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RESUMEN

BEMBOS S.A.C esta dedicada a la venta de hamburguesas desde hace 31 afios,
hechas con tres cualidades especificas para el gusto de los clientes, entre ellas, la
carne fina de novillo de 3 afios, la sazén dedicada de los cocineros y la coccion a

carbon de las carnes.

La exigencia del cliente peruano de obtener un producto lo més rapido posible,
obliga a la empresa a tomar en cuenta la importancia de identificar y mejorar los
procesos de atencion al cliente, existen procesos afectados especificamente en las
areas de servicio y produccion, por ende, no se cumplen con los tiempos
establecidos y perjudica los ingresos de la empresa hasta llegar a perder clientes y

no ser recomendados.

Después de analizar diferentes herramientas a utilizar para solucionar el problema,
se eligio el estudio del trabajo que a traves del estudio de métodos y estudio de
tiempos contribuyan con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente la cual
estaba relacionada con la fidelidad del cliente y la opinién del usuario, dando

solucion a los problemas de tiempos de la empresa BEMBOS S.A.C.

Palabras Claves: Estudio del trabajo, estudio de tiempos, satisfaccion del cliente,

fidelidad del cliente y opinién del usuario.
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ABSTRACT

BEMBOS S.A.C is devoted to sell hamburgers for 31 years ago, hamburgers contain
three specific characteristics for the consumer’s preference. Those are the steer’s
soft meat of three years old, the devoted seasoning of chefs, and the charcoal

cooking of meats.

The demand of the Peruvian costumers to receive the product in a really short time,
it requires the company to take importance into account the identification and
improvement of protocols for customer service. There are affected protocols
especially in service and production areas, for that matter, the predetermined times
are not completed, and it damages the incomes of the company, even the company

can lose customers and not be recommended.

After analyzing multiple tools to solve the problem, the study of labor was chosen
so that through the study of methods and study of times it contributes with the
objective of improving customer satisfaction, which was related to customer loyalty

and user opinion, solving the delivery time of BEMBOS S.A.C. company.

Keywords: Study of labor, study of times, customer satisfaction, customer

loyalty, user opinion.
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La realidad problematica que afronta la satisfaccidn del cliente es un indicador que
marca la diferencia entre los sectores, empresas y su competencia, un claro
ejemplo es la industria de Comida Rapida, la cual es considerada como una de las
multimillonarias alrededor de todo el mundo. El éxito de cada una de las entidades
gue se rige a este servicio es sin lugar a duda gracias a sus clientes y a la opinién
gue puedan dar en relacion al producto que estén adquiriendo o consumiendo.
Segun New Voice Media dice que: “El 70% de los clientes seran leales a una
empresa si esta les brinda un excelente servicio”. Este punto resalta cuan
importante es la experiencia de servicio que se le brinda al cliente; ademas, segun
Liveperson dice que: “El 82% de los clientes, afirman que si la empresa resuelve
sus problemas de manera rapida y eficiente estas tendran una excelente
experiencia con el servicio”. Esta claro que el tiempo de respuesta que pueda tener
una entidad para sus clientes es una pieza clave para ganar su confianza, ya que
de esa manera reflejan interés hacia ellos y ellos para contribuir dan su lealtad. En
el Peru, el porcentaje total de los consumidores nacionales que se sienten
realmente fidelizados con una marca es del 3%. En la actualidad, que un
consumidor tenga preferencias por tu negocio o por tu competencia es por el buen

servicio que se le pueda brindar.

Mientras tanto en el Peru, Arellano Marketing en cooperaciéon con CENTRUM e
INDECOPI, dieron a conocer el indice de satisfaccion del cliente peruano (ISCO)
con una muestra de mil ciento noventa y cuatro personas, el cual se basa en medir
calidad, expectativas y el valor percibido de consumidores de servicios y productos.
Entre los doce sectores evaluados, nos genera un dato representativo para el pais
gue es una puntuacion de 61,2 en una escala del 1 al 100. Entonces se puede decir
gue hoy en dia el mercado peruano estd en un proceso de evolucion muy
satisfactoria y al mismo tiempo el consumidor es mas exigente, pero el detalle es

gue el mercado peruano en si, no esta fidelizado.

Cabe recalcar que dentro de la norma ISO 9001:2015 en el capitulo 9.1.3
“Seguimiento y Medicion”, un requisito indispensable es llevar a cabo la medicion
de la satisfaccion de clientes. Al mismo tiempo, segun la norma ISO 9000:2015 en
el capitulo 4.4.1 “Sistema de Gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario”,

dice que la satisfaccion del cliente es la “Experiencia del cliente sobre el grado en



gue se han satisfecho sus demandas”. Con esto se puede concluir que la
satisfaccion del cliente para cualquier organizacién que quiera obtener resultados
optimos, es uno de los factores mas criticos, por lo que es recomendable analizar
y elaborar un plan estratégico para mejorar la meta y alcanzar esa satisfaccion que

se busca en cara al cliente.

Para la presente investigacion se propone aplicar el estudio del trabajo, teniendo
en cuenta dentro de esta herramienta a dos de sus pilares mas importantes como
son: el estudio de tiempos y el estudio de métodos, con la finalidad de disminuir las
causas que generan la baja satisfaccion del cliente en Bembos S.A.C. Cabe resaltar
que ambos pilares actuaran como dimensiones del estudio del trabajo que es la
variable independiente de la investigacion.

Hoy en dia la empresa cuenta con mas de 55 locales en el Peru, y a pesar de ser
la empresa pionera del servicio de delivery online desde el afio 2000 esta empresa
sigue teniendo, en la actualidad afio 2020, fallas en cuanto a la rapidez de servicio
al cliente y por ello la consecuencia de que la satisfaccion del cliente siga siendo
un problema a solucionar, por lo que esto lleva a la siguiente pregunta: ¢De qué
manera la Aplicacion del estudio del trabajo mejorara la satisfaccion del cliente en

la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 20207.

Para la justificacion del estudio citamos a Sampieri (2017), utilizando la teoria de su
libro el concepto de justificacibn econdémica se ve relacionada a nuestra
investigacion ya que en el presente proyecto se habla de una empresa dedicada a
la comida rapida, donde el estudio de tiempos permitira identificar y corregir los
procesos por los cuales el pedido se demora en llegar a las manos de los clientes.
Los puntos corregidos del proceso, ocasionara una alta satisfaccion del cliente y
por ende su fidelizacion, a su vez el producto sera difundido a voz llegando a mas
personas dispuestas a consumir del producto aumentando y estabilizando los
ingresos fijos en la empresa. El proyecto también tiene una justificacion social,
dirigida hacia el crecimiento de los colaboradores de manera rapida y empatica
hacia los clientes, asi mismo, favorece a los clientes porque son los principales
afectados de los resultados que traerd la investigacion puesto que generara

satisfaccion del cliente y le dard a reconocer las diferencia entre el valor del



producto y el valor de la atencion que se le brinda. Mientras que como justificacion
metodoldgica se realizard un analisis previo ubicando problemas como los tiempos
de espera, tiempos ocios, asi como el estudio de movimientos eficientes e
ineficientes, aplicando el estudio de tiempos se identificara las areas de servicio y
produccién, luego se planteara el método de solucion para el problema, el cual

ayudara a mejorar la satisfaccion del cliente y la rapidez del tiempo de entrega.

Teniendo como herramienta el libro de reclamaciones que posee cada local de
servicio al cliente, este puede ayudarnos a identificar cuantas veces por mes se
puede presenciar insatisfaccion del cliente por motivos de entrega rapida del
producto, asi mismo teniendo en cuenta la cantidad de locales de la empresa
Bembos S.A.C hemos decidido tomar como muestra el local ubicado en el centro
comercial Mega Plaza, teniendo como nombre Bembos31. Se puede comenzar a
identificar que el area de servicio, counter, tiene el primer contacto con el cliente se
comenzara a evaluar los tiempos en el area mencionada. Para tener un panorama
mas claro y conocer los problemas que pueden generar que la satisfaccion del
cliente sea baja se utilizara el diagrama de Ishikawa ya que a través de ella

podremos tener una visualizacion amplia de los problemas que suceden en el area.
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Figura 1: Diagrama de causas y efectos de Bembos31, Bembos S.A.C, 2020

Fuente: Elaboracién propia.



En el diagrama verificamos que existen acciones y circunstancias que generan la
baja satisfaccion del cliente, asi como también se evidencia las fallas de los
equipos, la deficiente atencién al cliente, y los tiempos de demora en la entrega del
pedido, Algunas de estas causas tienen relacion al area de servicio, pero las fallas
de algunas maquinas se relacionan al area de producciéon que también se toma en
cuenta en la toma de tiempos para todo el proceso de la entrega del pedido al

cliente.

De la matriz de correlacién se obtiene datos, con los cuales se establecen las
causas que portan mayor influencia con la problemética general. Al observar la
tabla ndmero tres, extraemos los puntajes mas altos, es decir los de mayor
correlacion, siendo estos: 7, 6 y 6, los cuales pertenecen a las siguientes causas
tales como: Demoras en los tiempos de entrega de pedidos, tiempos de cola en
atencion largo y tiempo de atencidon en caja largo. Por otro lado, el resto de las

causas, al tener un puntaje menor tienden a no ser muy significativos.

Al ver el diagrama de correlacion, se evidencia la frecuencia de defectos, la cual se
puede definir como el grado de relacion que tiene cada una de las causas ya
mencionadas con la problematica principal, tomando en cuenta desde las causas
con una correlacion mas elevada y finalizando con aquellas causas de menor
correlacion. Al mismo tiempo, dicho ordenamiento permite obtener también el
porcentaje acumulado. Cabe recalcar que el posicionamiento de datos esta para un
mejor entendimiento del problema principal, ya que se puede observar de un

enfoque diferente.

Asi mismo, el diagrama de Pareto permitira ordenar las causalidades que ocurren
constantemente en la empresa BEMBOS S.A.C, organizando las que se

encuentran con mayor relevancia y frecuencia.

Posterior a ello se procedié con la estratificacion de las causas por area. Se agrupo
por estratos (Produccion, mantenimiento y servicio) las causas que se identificaban
enlaempresa BEMBOS S.A.C. Tras la estratificacion de causas, se realiza la matriz
de priorizacion, esta presenta un alto valor para el uso de la alternativa de solucién
estudio del trabajo, y por ultimo el cuadro de soluciones, donde se visualiza que el

estudio del trabajo es la opcion mas éptima a aplicar, ya que por medio del estudio



de tiempos y el estudio de métodos se va a mejorar la satisfaccion del cliente. Asi
mismo es una herramienta la cual no toma mucho tiempo de aplicacion, y tampoco
tiene un valor muy elevado de aplicacion, siendo todos estos puntos el porqué de
la eleccién del estudio del trabajo y no de las otras alternativas presentadas.

El problema general del proyecto de investigacion es: ¢ De qué manera la aplicacion
del estudio del trabajo mejorard la satisfaccion del cliente en la empresa Bembos
S.A.C. Los Olivos, 2020? Al mismo tiempo, presenta sus problemas especificos
ambos en relacion con la satisfaccion del cliente, estos son: ¢De qué manera la
aplicacion del estudio del trabajo mejorara la fidelidad del cliente en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020? Y ¢De qué manera la aplicacion del estudio del
trabajo mejorara la opinion del usuario en la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos,
20207

Siendo el objetivo general querer determinar como la aplicacion del estudio del
trabajo mejora la satisfaccion del cliente en la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos,
2020. Por otro lado, como objetivos especificos se quiere establecer como la
aplicacion del estudio del trabajo mejora la fidelidad del cliente en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020 y determinar como la aplicacion del estudio del
trabajo mejora la opinion del usuario en la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos,
2020.

Asi mismo se plante6 la hipoétesis general, siendo esta, la aplicacion del estudio del
trabajo mejora la satisfaccion del cliente en la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos,
2020. Al plantearse una hipétesis general, de inmediato surgieron otras mas, las
cuales vienen a ser las hipotesis especificas y estas son: (1) la aplicacion del
estudio del trabajo mejora la fidelidad del cliente en la empresa Bembos S.A.C, Los
Olivos, 2020. Y (2) la aplicacion del estudio del trabajo mejora opinion del usuario

en la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.
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Se seleccionaron fuentes internacionales confiables que llevaron a cabo estudios
de investigacion relacionados directamente con el proyecto, esto, contribuira a
garantizar un mejor resultado en los cambios préacticos y especificos en la

organizacion.

En el articulo de Romero Fernandez, Ariel; Alvarez Gomez, Gustavo; Alvarez
GOmez, Sharon (2018), titulado “Evaluacién de la satisfaccién del cliente en
empresas de servicio”, se utilizaron herramientas como el cuestionario de
satisfaccion teniendo como objetivo plantear los ciclos de servicio y la identificacion
de los momentos de la verdad, siendo esta una investigacién experimental; por
parte de los resultados obtenidos, se encontraron los problemas que existian en la
baja satisfaccion del cliente y los puntos a mejorar, teniendo como resultados
positivos la eleccion e intervencion de herramientas como el estudio del trabajo para
mejorar la satisfaccion del cliente mejorando hasta un 95% la satisfaccion total del

cliente.

De acuerdo a los autores Causado Rodriguez, Edwin; Charris, Arturo; Guerrero,
Edwin (2019), en su articulo “Mejora continua del Servicio al Cliente Mediante
ServQual y Red de Petri en el restaurante de Santa Marta, Colombia”, este va
dirigido a la mejora de calidad de servicio al cliente, metodolégicamente la revista
posee un disefio experimental, donde se tom6 en cuenta dimensiones como la
capacidad de respuesta, rapidez, seguridad y empatia asi como evaluar la
capacidad en el ofrecimiento del servicio y el uso eficiente de los recursos, que a
su vez comparte los objetivos de la aplicacion del estudio del trabajo. Los resultados
de esta investigacion sirvieron para determinar el estado de las dimensiones y cOmo
volver uniformes estas mismas, logrado asi la mejora de la calidad del servicio al

cliente y asi mismo su satisfaccion hasta un 96% siendo favorable para la empresa.

Los autores Fuentes Blasco, Maria; Moliner Velasquez, Beatriz (2014), en su
articulo “Antecedentes del éxito de la relacion entre restaurantes y sus clientes”,
explican la existencia de una competencia que nunca acaba, en busca de la
satisfaccion total del cliente asegurado la buena relacién entre la empresa y sus
clientes, el articulo tomoé la opinidn y el aporte de diferentes autores que otorgan
soluciones a los problemas de la baja satisfaccion del cliente como la atencion

rapida, el valor agregado, el valor humano, el compromiso, la calidad de relacion,



ofreciendo como un de las soluciones el uso de herramientas como el estudio del
trabajo para mejorar la satisfaccion del cliente, pudiendo lograr con esto hasta un
valor de satisfaccion de hasta un 99%, demostrando asi que el uso de herramientas
de ingenieria son una buena alternativa al momento de mejorar la satisfaccion del

cliente.

El articulo de Medina Merodio, José (2014), “Analysis of customer satisfaction using
surveys with open questions”, nos habla sobre la importancia de realizar preguntas
abiertas en lugar de hacer preguntas cerradas al evaluar la satisfaccion del cliente,
esta investigacion separa la evaluacion de la satisfaccion del cliente en tres
bloques, uno centrado en el producto, otro centrado en los servicios que
proporciona la empresa y el Gltimo de manera global. La investigacion cita a la ISO
9001:2008 y realiza preguntas enfocadas a la rapidez y calidad de servicio,
haciendo posible obtener respuestas con valores cuantitativos que sea medibles
facilmente, llegando a la conclusion, de que es importante el uso de una encuesta

para obtener el valor porcentual de la satisfaccion del cliente.

Segun Stefanini, Claudio; Alves, Carlos; Marques, Roseane (2018), en su articulo
“Let’s have lunch a study on the relation between hospitality, service quality and
experience marketing and guest satisfaction in restaurants.” Dicha investigacion
tuvo como objetivo primordial analizar el efecto de la hospitalidad, la calidad de los
servicios y la experiencia de marketing en la percepciéon de satisfaccion entre los
clientes de restaurantes frecuentados para el almuerzo durante el horario comercial
en la ciudad de Sao Paulo y la respectiva lealtad de estos clientes. El articulo de
investigacion es de disefio experimental, un nivel explicativo y un enfoque
cuantitativo. Para poder cumplir el objetivo trazado optaron por verificar mediante
la modelizacion de ecuaciones estructurales de dicha relacién, demostrando asi
gue no solo el objetivo fue comprobado, sino también el analisis de las hipotesis
planteadas. Finalmente, como resultado de la investigacion, se supo que: con la
aplicacion de esta técnica, la modelizacion de ecuaciones estructurales pudo
identificar el comportamiento del consumidor, especificamente en aspectos calidad
del servicio y hospitalidad. En conclusion, se reconocio que el comportamiento del
consumidor es vital para el progreso de la empresa. Este articulo se relaciona con

el presente trabajo de investigacion, ya que muestra la relacion que existe entre la



satisfaccion del cliente con la calidad del servicio, lo cual implica una rapida
atencion, un producto de calidad, entre otros factores muy relevantes para esta

investigacion, factores los cuales mejora la satisfaccién del cliente si o si.

En el articulo de Putra, Andala; Putri, Evelin (2020), “Customer Satisfaction and
retention and its impact on turism in hotel industry”. Se tiene como objetivo
comprender el comportamiento de los clientes y la manera de retenerlos, todo
girando en torno a la satisfaccion del cliente, A raiz de mejorar la rapidez de la
atencion del cliente y a la vez su calidad se opt6 por el uso de la herramienta estudio
del trabajo, para identificar y mejorar las demoras de los procesos. Basandose en
los resultados se recomiendan las estrategias como el estudio del trabajo para
mejorar la satisfaccion del cliente, pues en la investigacion afirma que se puede
lograr hasta el 98% de satisfaccion total incluyendo otros factores a parte del uso

de la herramienta estudio del trabajo.
Para los antecedentes nacionales se tiene a los siguientes autores:

Segun Morillo Altamirano, Heli; Puse, Alejandria; Armando, Hebert (2018), en su
tesis “Estudio del trabajo del maquinado de ejes motrices para aumentar la
satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios ROKCO” de la universidad
César Vallejo, utilizando la herramienta de estudio del trabajo que tiene por objetivo
solucionar aquellos inconvenientes que producian la baja satisfaccion del cliente.
Con el cual después de realizar los estudios correspondientes, analizar y
comprobar que la muestra era representativa basado en una muestra aleatoria,
empleando técnicas como la entrevista y la observacion directa, se concluyo con
resultados positivos, logrando asi que la satisfaccion del cliente aumente en un 21%
lo cual resulta ser muy favorable para la empresa. El aporte del trabajo influye
mucho en la estructura de la presente investigacion, pues presenta técnicas de
resolucién y herramientas de toma de datos que ayudan a la decision de nuestra

investigacion.

De acuerdo Ruiz, Jesus; Ramirez, Alberto; Luna, Karina; Estrada, José; Soto,
Oscar (2017) en su articulo “Optimizacion de tiempos de proceso en desestibadora
y en llenadora”, cuyo objetivo es mejorar los tiempos de procesos con el uso de la

herramienta de estudio del trabajo, esto mostrara cambios sustanciales en los
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procesos de produccion, determinar las fallas con mayor impacto y que generan
tiempo improductivos o que son innecesarios, para ello se utilizé6 un cronémetro
para el estudio de tiempos reales en las maquinas. Se evidencia que la
identificacion de un proceso de planta es similar al de un proceso de atencion al
cliente, por ello se plantea utilizar la investigacion ya que mejorando la
productividad y rapidez de la elaboracion de productos se puede incrementar la
satisfaccion del cliente.

En el articulo de Tejada, Noris; Gisbert, Victor; Pérez, Ana (2017), “Metodologia de
estudio de tiempo y movimiento; introduccién al GSD” se habla de minimizar los
tiempos requeridos para la ejecucion de trabajos, conservar los recursos y
minimizar los costos, proporcionar un servicio de calidad que sea cada vez mas
confiable. Para ello se tienen que tener en cuenta las tablas de los esposos Gilbreth,
para poder generar resultados exactos. La informacion recopilada de este trabajo
de investigacion se obtuvo de un muestreo de trabajo por los mismos trabajadores
de la linea en mencion donde indicaban cuales eran los contratiempos en el area
de trabajo, a raiz de esto se implementé la estandarizacién de tiempos y como

resultado se logré un incremento tedérico de produccion del 84%.

Segun Salinas, Kimberly (2017) en su tesis “Aplicacién del estudio de tiempos para
mejorar la atencién del cliente en la empresa JMS, 2017”, cuyo objetivo consiste
aplicar el estudio del trabajo en el area de atencion al cliente, para mantener y
mejorar los tiempos de atencion esperando mejorar el 80% de satisfaccion del
cliente, y reducir los tiempos muertos a menos del 19% que ya se tiene, asi como
el uso adicional de la metodologia de las 5S que logrard que la aplicacion del
estudio del trabajo se mantenga. Se logré reducir el cuello de botella que existia en
la atencion al cliente, logrando asi superar los valores de 90% de satisfaccion del
cliente y aumentando una capacidad de respuesta de hasta 22% optimizando asi

los tiempos que son beneficiosos para la empresa.

Para las teorias relacionadas, se va a fundamentar para empezar sobre la variable
independiente que en este caso es el estudio del trabajo, para luego entrar en
detalle con la variable dependiente que es la satisfaccidon del cliente. Cabe resaltar
gue las definiciones que se dardn a conocer seran citadas y gracias a ellas

generaremos una vision global.
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Cuando se habla del estudio del trabajo, se refiere a un método el cual es utilizado
con el fin de optimizar ya sea las actividades, los recursos o ambas. Se refiere al
estudio del trabajo como mejorar los métodos de trabajo para realizar actividades
con el fin de mejorar la utilizacion correcta de los recursos. (Morocho, 2017, p.11).

Si bien es cierto, el estudio del trabajo mejora los procesos, teniendo en cuenta en
un primer lugar los objetivos a alcanzar y la toma de decisiones que se tiene que
tomar en la marcha. El estudio del trabajo es una herramienta fundamental para el

cumplimiento de objetivos y toma de decisiones. (Castafio, 2015, p.1).

Dentro de las técnicas que el estudio del trabajo, se tiene el estudio de métodos, el
estudio de movimientos y el estudio de tiempos, los cuales en este proyecto de
investigacion se van a presentar teorias de diferentes autores para un enfoque mas
especifico, de manera que el proyecto de investigacion sea mas entendible.
Haciendo mencidn al estudio de métodos o también llamado Ingenieria de métodos
se refiere a una de las técnicas mas relevantes para fundamentar el estudio del
trabajo. El estudio de métodos o movimientos define el como se hace y la medicion

del trabajo, el cuanto demora [...]. (Correa, Gémez y Botero, 2012, p. 11).

Todo método tiene su complemento y en este caso el estudio de métodos va de la
mano con el estudio de tiempos que mas adelante repasaremos detalladamente,
por ende, el estudio de métodos y tiempos como una herramienta que sirve para
calcular los tiempos requeridos por un operario calificado para realizar una tarea

determinada siguiendo un método preestablecido; [...]. (Dussan, 2017, p. 15).

Todo estudio tiene un objetivo el cual es alcanzado por medio de su aplicacién, y el
punto maximo del estudio de movimientos es deshacerse de todos los movimientos
innecesarios que pueda existir dentro de un proceso, obteniendo una mejor
eficiencia, el estudio de movimientos tiene la finalidad de poder disefiar el método
de trabajo para asi poder obtener una mejor efectividad y aumentar la productividad
del factor humano. (Niebel, 2014, p.586).

Si medir el tiempo no fuera importante, habria demasiado tiempo improductivo el
cual generaria demoras sin sentido y cabe recalcar que econémicamente e€so no
es bueno. La importancia de la medida del trabajo no solo se limita a su necesidad

para poder llevar a cabo un adecuado andlisis de los métodos de trabajo, sino que
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también es una parte fundamental para desarrollar el enfoque de distintos aspectos

del proceso productivo. (Aguirregoitia, 2011, p. 12).

El estudio de tiempos sirve para llevar un registro no solo de tiempos, sino también
de ritmos de trabajo, el estudio de tiempos es la principal técnica para realizar la
medicion del trabajo el cual tiene como funcion poder registrar los tiempos y ritmos
de trabajo cumpliendo con las especificaciones dudas y en las condiciones
determinadas, con la finalidad de poder analizar el tiempo efectivo que se requiere
en realizar una actividad. (Peréz, 2016, p. 67).

Para llevar a cabo una aplicacion del estudio de tiempos como se debe y obtener
resultado confiables de los cuales podamos sacar conclusiones reales, hay que
tomar en consideracion una serie de pasos, los cuales conoceremos a
continuacion, el estudio consta de 6 pasos: (1) preparacion para ejecutar el estudio,
(2) ejecucion del estudio, (3) valoracion del ritmo del trabajo, (4) suplementos del
estudio de tiempo, (5) calculo del tiempo tipo o estandar y (6) asignacion de trabajo
compartiendo tareas. (Del Rio, 2019, p. 7).

Existe un sistema el cual se encarga de calificar la actuacion del operario. Si bien
es cierto es uno de los sistemas mas antiguo y a su vez es el mas requerido, por lo
gue engloba bastante, ya que se divide en cuatro factores los cuales son: la
habilidad, el esfuerzo, condiciones y consistencia, a este sistema se le llama
Westinghouse para determinar cual es el ritmo de trabajo normal para ello nos
apoyaremos en el sistema de valoracion Westinghouse. (Turin y Pérez, 2018, p.
98).

El sistema Westinghouse es un método de calificacion hacia el personal o
trabajador de la empresa en el cual son cuatro factores para evaluar las
operaciones: condiciones, consistencia, esfuerzo y habilidad. (Mori, 2016, p.18).

(Ver anexo 30)

La satisfaccion del cliente hoy por hoy, es una pieza clave con la que la gran parte
de las empresas cuentan, porque saben su importancia tanto econémicamente
como la misma imagen que puede dar a sus clientes, la satisfaccion del cliente
puede interpretarse desde el punto de vista de una transaccion especifica o desde

una vision acumulativa. (Quispe y Ayaviri, 2016, p. 169).
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La satisfaccion al cliente es un factor que corresponde no solo a las empresas
privadas, sino también a las entidades publicas, sobre todo a estas Ultimas. Estas
tienen la obligacion de mejorar la calidad de vida de las personas; [...]. (Villegas,
2014, p. 110).

El manual ISO 9001:2015 también tiene un segmento donde hace referencia a la
satisfaccion de los clientes y dice “la organizacion debe realizar el seguimiento de
las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas” y “debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento

y revisar esta informacién”

La satisfaccion del cliente también es medible. A diferencia de otros indicadores la
satisfaccion del cliente se mide a través del servicio que se recibe como cliente y el
servicio que promete la entidad. Medir la satisfaccion del cliente significa tratar de
entender, mediante el uso de juicios cuantitativos y cualitativos, el nivel de
superposicion entre la calidad percibida y la calidad prometida: las desviaciones
representaran la NO calidad. (Paride, 2017, p. 5). Dentro de una empresa, no
importa el rubro o el sector, la satisfaccion del cliente cumple un papel muy
importante, ya que influye en el rumbo de la misma y al mismo tiempo guarda
relacion con sus tres pilares o categorias. Las tres principales categorias de un
negocio son los proveedores de servicios, los fabricantes de productos y los

comercios. (Denove y Power, 2006, p. 275 - 276).

Se tom6é como referencia el libro “Sistemas de la gestion de la calidad ISO
9001:2015” para relacionar el indicador indice de recomendaciones de nuestra
variable dependiente con esta normativa, a fin de poder dimensionar nuestro
indicador, para ello se dedujo que la dimensién de la ISO que mas relacion tiene es
la Fidelidad del cliente, pues este pilar de la calidad, tiene como indicador nimero
uno, al nimero de clientes a los que se les hace un incumplimiento, y como segundo
indicador, al porcentaje de clientes a los que se les hace un incumplimiento, esta
dimension hace referencia a la fidelidad que tendran los clientes por el servicio y el
producto que se da en la empresa, pues si se logra una buena atencion la
aceptacion sera positiva y si la atencion fuese mala se obtendria una mala

aceptacion. (Toro, 2015, p.26).
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Las recomendaciones cumplen un factor muy relevante dentro de cualquier entidad,
ya que son resultado de un trato excelente y de esa manera el cliente muestra su
gratitud, permitiendo que mas usuarios se conviertan en nuevos clientes. Para ello
manejaremos un indice el cual mide la probabilidad de que una empresa sea
recomendada. Net Promoter Score es un indicador facilmente obtenible y medible
gue se extrae a través de Unica pregunta donde el cliente pasa a una clasificacion
de Promotor (P), Neutro (N) o Detractor (N) en funcion de la puntuacién que haya
dado a la pregunta realizada, de 10 a 9 Promotor, 8 a 7 Neutro y de 6 a 0 Detractor
[...]. Una vez calculada es muy sencilla de interpretar y marcar un Benchmark frente

a la competencia y trabajar en estudios sectoriales. (Gonzales, 2015, p.3).

Para el indice neto de satisfaccion, segun el punto 9.1.1 de la ISO 9001:2015 nota
a la satisfaccion del cliente como, el seguimiento de la percepcion del cliente puede
incluir la obtencion de elementos de entrada de fuentes como las encuestas de
satisfaccion del cliente sobre la calidad del producto entregado, el analisis de la
perdida de negociacion, felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los
agentes comerciales, por ello, se usé como referencia el articulo cientifico titulado
“Sistemas de la gestion de la calidad 1SO 9001:2015” (2015), escrito por Raquel
Toro, para relacionar la dimensién Opinién del usuario con el indicador indice Neto
de Satisfaccion, pues los indicadores para la dimension de la ISO son numero de
clientes insatisfechos con la atencion recibida y porcentaje de clientes insatisfechos
con la atencidn recibida, lo cual demuestra una clara relacion con el indicador, pues
el objetivo es determinar el porcentaje de clientes satisfechos y los clientes

insatisfechos con el servicio.

Si bien es cierto la satisfaccion tiene maneras de medirse muy particulares, en este
caso se va a aplicar un indice denominado “indice neto de satisfaccién”, el cual
funciona con ponderaciones dirigidas a 5 categorias y dependiendo de eso se
hallara cuan satisfecho se encuentra en relacion con el servicio brindado. Se vuelve
a medir la satisfaccidn del cliente basandose en el nimero de respuestas obtenidas
frente a una encuesta y la calidad cualitativa de esos votos. Esta vez se valora el

servicio de muy satisfecho a muy insatisfecho. (Gonzales, 2015, p.3)

La calidad del servicio es una definicion el cual ha sido participe y protagonista din

infinitos debates en el mundo de la investigacion, ya que siempre se ha cuestionado
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el como lograr medirlo. EI modelo Servqual es una técnica de investigacion
comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio, conocer las
expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio. (Matsumoto, 2014,
p. 185).

Los elementos tangibles son los aspectos fisicos que el cliente percibe y evalla en
la organizacion, todo juega parte de esta evaluacion, desde la limpieza, el orden, la
apariencia externa de las instalaciones fisicas, hasta el personal y los equipos
utilizados [...]. (Castillo, 2016, p. 47).

La fiabilidad es la dimension méas importante para el servqual. Es la capacidad que
debe tener la empresa que presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable,
segura y cuidadora [...]. (Castillo, 2016, p. 47).

Como capacidad de respuesta se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a
los clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte de
este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos [...]. (Castillo,
2016, p. 48).

(Ver Matriz de Operacionalizacién en Anexo 3)
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IIl. METODOLOGIA
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3.1. Tipo y disefio de Investigacion

Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacién de los conocimientos
adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de implementar o sistematizar
la practica basada en la investigacion. El uso de conocimiento y los resultados de
investigacion que da como resultados una forma rigurosa, organizada y sistematica

de conocer la realidad. (Vargas, 2009, p.159).

La investigacién aplicada se ocupa de todo el proceso de enlace entre la teoria y el
producto, al mismo tiempo dice que la investigacion aplicada tiene por objetivo la
generacion de conocimiento con ampliacion directa y a mediano plazo en la

sociedad o en el sector productivo. (Lozada, 2014, p.35).

La presente investigacion fue de tipo aplicada; por que se hizo uso de la
investigacion base que relacionan todos los conceptos y teorias de la metodologia
de estudio del trabajo, entre ellos el estudio de métodos y el estudio de tiempos. De
esa manera se consiguio identificar las causas del problema, los cuales fueron

disminuidos, logrando la mejora de la satisfaccion del cliente.

La investigacion explicativa se orienta a establecer las causas que origina un
fendmeno determinado. Se trata de un tipo de investigacion cuantitativa que

descubre el por qué y el para qué de un fenomeno (Yanez, 2017, p.1).

La investigacion de tipo explicativa es mas que la especificacion de ideas. Son
encaminados a manifestar por los principios y fendmenos sociales. Por ello, es que
su disposicion se centra en exponer por qué sucede un fendbmeno y que

caracteristicas posee, 0 como se vinculan las variables. (Valderrama, 2013, p.174).

Es decir, este proyecto de investigacion tuvo como referencia el nivel explicativo,
por lo que se utilizé la variable independiente (Estudio del trabajo) de tal manera

gue generara una reaccion en la variable dependiente (satisfaccion del cliente).

Cuando se habla de una investigacion cuantitativa se da por aludido al &mbito
estadistico, es un esto en lo que se fundamenta dicho enfoque, en analizar una
realidad objetiva a partir de mediciones numéricas y analizas estadisticos para
determinar predicciones o patrones de comportamiento del fenémeno o problema
planteado [...]. (Sampieri, 2017, p.73).
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La metodologia cuantitativa usualmente parte de cuerpos tedricos aceptados por la
comunidad cientifica con base en los cuales formula hipétesis sobre relaciones
esperadas entre las variables que hacen parte el problema que se estudia [...].
(Monje, 2011, p.13).

La presente investigacion fue de enfoque cuantitativo, gracias a que llevd ciertos
pasos como la definicibn de la problemética y a raiz de eso dio a conocer los
objetivos e hipétesis. Asi mismo manejé datos numéricos, los cuales ayudaron a

concluir la investigacion.

En el libro “El Proyecto de Investigacion” dice que: La investigacion experimental
€S un proceso que consiste en someter a un objeto o grupo de individuos a
determinadas condiciones, estimulos o tratamiento (variable independiente), para
observar los efectos o reacciones que se producen (variable dependiente). (Arias,
2012, p.38).

Dentro del disefio experimental se encuentra el pre-experimental el cual en ciertas
ocasiones los disefios pre-experimentales sirven como estudios exploratorios, pero

sus resultados deben de observarse con precaucion” (Hernandez, 2010, p.137).

En el libro “Metodologia de la investigacion cuantitativa”, definen al disefio
experimental como el experimento en el cual el investigador manipula una variable
experimental no comprobada. Asi mismo nos dicen qué: “Las condiciones deben
estar estrictamente controladas, con la finalidad de describir de qué modo y por el

cual causa se produce o puede producirse un fendmeno. (Palella y Martins, 2010,
p.).

La presente investigacion tuvo un disefio experimental, ya que se manipul6 la
variable estudio del trabajo sobre la variable satisfaccion del cliente, ya que es
importante para una investigacion experimental establecer las causas y el efecto
de un fendbmeno, y en el presente estudio no solo se establecieron, sino también se

cuantificaron las mismas, aprobando asi la hipotesis alterna.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente — Estudio del Trabajo
Definicion conceptual

El estudio del trabajo es una herramienta fundamental para el cumplimiento de

objetivos y toma de decisiones. (Castafio, 2019, p.1).
Definicion operacional

El estudio del trabajo se aplica para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa
Bembos, utilizando para ello las dimensiones del estudio de tiempos y el estudio de
meétodos.

Estudio de Métodos

Cuando se menciona el estudio de métodos o también llamado Ingenieria de
métodos se refiere a una de las técnicas mas relevantes para fundamentar el
estudio del trabajo. El estudio de métodos o movimientos define el como se hace y
la medicién del trabajo, el cuanto demora [...]. (Correa, Gémez y Botero, 2012, p.
11)

Actividades que agregan valor.

Es el indicador que evaluara la cantidad de actividades que agregan valor sobre la
totalidad de actividades registrados en el diagrama de procesos. Entendiéndose a
actividades como operacion, inspeccion, espera, demora, almacenaje. (Prieto,
2017, p. 40).

Actividades que agregan valor.

A4V 100,00
TA

AAV: Actividades que agregan Valor
TA: Total de Actividades

Figura 2: Formula estudio de métodos.

Fuente: Prieto, 2017.
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Estudio de Tiempos

El estudio de tiempos es la principal técnica para realizar la medicién del trabajo el
cual tiene como funcion poder registrar los tiempos y ritmos de trabajo cumpliendo
con las especificaciones dudas y en las condiciones determinadas, con la finalidad
de poder analizar el tiempo efectivo que se requiere en realizar una actividad.
(Peréz, 2016, p. 67).

Tiempo estandar

Lo que va hacer es estimar el tiempo justo, prudente para dicha operacion, para
tener un mayor margen de productividad por dia y de esta manera crecer mas

como empresa. (Garagate, 2017 p.22).

Tiempo Estandar.
TE:TNx(1+9S)
TS: Tiempo estandar

TN: Tiempo normal
S: Suplemento

Figura 3: Formula tiempo estandar.

Fuente: Prieto, 2017.

Variable dependiente — Satisfaccion del Cliente
Definicién conceptual

La satisfaccion al cliente es un factor que corresponde no solo a las empresas
privadas, sino también a las entidades publicas, sobre todo a estas Ultimas. Estas
tienen la obligacion de mejorar la calidad de vida de las personas; [...].
(Villegas,2014, p. 110).

Definicién operacional

La satisfaccion del cliente se puede interpretar como una unidad de medida, con el

cual las entidades pueden evaluar si el cliente esta contento con el trabajo que
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realizan, para eso se utilizard como dimensiones el indice de recomendaciones y

el indice neto de satisfaccion.
Fidelidad del cliente.

Se tomdé como referencia el libro “Sistemas de la gestion de la calidad 1SO
9001:2015” para relacionar el indicador indice de recomendaciones de nuestra
variable dependiente con esta normativa, a fin de poder dimensionar nuestro
indicador, para ello se dedujo que la dimensién de la ISO que mas relacion tiene es
la Fidelidad del cliente.

indice de recomendaciones

Este pilar de la calidad, tiene como indicador nimero uno, al nimero de clientes a
los que se les hace un incumplimiento, y como segundo indicador, al porcentaje de
clientes a los que se les hace un incumplimiento, esta dimension hace referencia a
la fidelidad que tendran los clientes por el servicio y el producto que se da en la
empresa, pues si se logra una buena atencion la aceptacion sera positiva y si la

atencion fuese mala se obtendria una mala aceptacion. (Toro, 2015, p.26).

Net Promoter Score es un indicador facilmente obtenible y medible que se extrae a
través de Unica pregunta donde el cliente pasa a una clasificacion de Promotor (P),
Neutro (N) o Detractor (N) en funcion de la puntuacion que haya dado a la pregunta
realizada, de 10 a 9 Promotor, 8 a 7 Neutro y de 6 a 0 Detractor [...]. Una vez
calculada es muy sencilla de interpretar y marcar un Benchmark frente a la

competencia y trabajar en estudios sectoriales. (Gonzales, 2015, p.3).

Muy ¢Cudl es la Probabilidad de recomendar X a un amigo o familiar?
Probable

Para
nada

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 g  Probeble

0 ®

Figura 4: Rango de probabilidad del indice de recomendaciones.

Fuente: Gonzales 2015.

indice de Recomendaciones
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NPS: X% — Z%

NPS: Net Promoter Score
Z: porcentaje detractores
X: porcentaje promotores

Figura 5: Formula indice de recomendaciones.

Fuente: Gonzales, 2015.

El indice de recomendaciones es unindicador de escala razon, el cual nos permitira
obtener el valor porcentual de si es que el cliente recomendaria el servicio basado

en las repuestas de las encuestas que realicen.

Opinion del usuario.

Segun el punto 9.1.1 de la ISO 9001:2015 nota a la satisfaccion del cliente como:
el seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos
de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente sobre la
calidad del producto entregado, el analisis de la perdida de negociacion,
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes comerciales,
por ello, se usé como referencia el articulo cientifico titulado “Sistemas de la gestion
de la calidad 1ISO 9001:2015” (2015), escrito por Toro, para relacionar la dimensién

Opinién del usuario con el indicador indice Neto de Satisfaccion.
indice neto de satisfaccion.

Los indicadores para la dimension de la ISO son numero de clientes insatisfechos
con la atencion recibida y porcentaje de clientes insatisfechos con la atencién
recibida, lo cual demuestra una clara relacion con el indicador, pues el objetivo es
determinar el porcentaje de clientes satisfechos y los clientes insatisfechos con el

servicio.

Se vuelve a medir la satisfaccion del cliente basandonos en el numero de
respuestas obtenidas frente a una encuesta y la calidad cualitativa de esos votos.
Esta vez se valora el servicio de muy satisfecho a muy insatisfecho. (Gonzales,
2015, p.3).
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Tabla 1: Rango de puntuacién del indice neto de satisfaccion.

100 a 85 Excelente
84a75 Bueno
74 a 65 Regular
64 a55 Malo
<54 Muy malo

Fuente: Gonzales 2015 - Elaboracién propia

indice neto de satisfaccion (NSI)

(Ax0) + (Bx25) + (Cx50) + (Dx75)+(Ex100)
N

A: suma de respuesta para muy insatisfecho
B: suma de respuesta para insatisfecho

C: suma de respuesta para neutro

D: suma de respuesta para satisfecho

E: suma de respuesta para muy satisfecho
N:(A+B+C+D+E)

Figura 6: Férmula indice neto de satisfaccion.

Fuente: Gonzales, 2015.

Como bien observamos en la formula dadas lineas arriba, se puede destacar que
todos los grupos son ponderados incluyendo el grupo de “insatisfechos”, por lo que
se admite que todo cliente se siente satisfecho, aunque sea un poco. Este indicador

es de escala razon.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Universo o Poblacién son expresiones equivalentes para referirse al conjunto total
de elementos que constituyen el ambito de interés analitico y sobre el que
gueremos inferir las conclusiones de nuestro analisis, conclusiones de naturaleza
estadistica y también sustantiva o teorica. En particular se habla de poblacion
marco o universo finito, al conjunto preciso de unidades del que se extrae la
muestra, y universo hipotético o poblacion objetivo, el conjunto poblacional al que
se pueden extrapolar los resultados denotaremos al tamafio de la poblacion
mediante N. (Lopez, 2015, p. 7).

En este proyecto de investigacion se tomd en cuenta la poblacion de tipo finito; ya
gue, es una poblacion la cual si es medible y posee una cantidad limitada de
especificaciones. En esta oportunidad se tomé en cuenta como poblacién, a los
clientes que consumieron en un horario especifico, que se detalla a continuacion,

porque fue la satisfaccion de ellos la cual fue evaluada.
e Criterios de inclusion

Para el término de inclusion de la presente investigacion se especificé que
la muestra fue analizada en un periodo de 14 dias (incluyendo sabados,

domingos y feriados).
e Criterios de exclusién

Para el término de exclusion se evaluaron a los clientes que consumieron
entre las 13:00 pm a 15:00 pmy de 19:00 pm a 21:00 pm, y adicional a ello,

solo se tomaron en cuenta a aquellos clientes que tenian mayoria de edad.
Muestra

Una muestra estadistica es una parte o subconjunto de unidades representativas
de un conjunto llamado poblacién o universo, seleccionadas de forma aleatoria, y
gue se somete a observacion cientifica con el objetivo de obtener resultados validos

para el universo total investigado, dentro de unos limites de error y de probabilidad
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de que se puedan determinar en cada caso. Denotaremos el tamafio de la muestra

mediante n. (Lopez, 2015 p. 6).

Para la presente investigacion se tomo en cuenta como muestra, a los clientes que
consumieron diariamente en un intervalo de horario de 13:00 pm a 15:00 pm y de
19:00 pm a 21:00 pm por un periodo de 14 dias. Ya que la poblacion es infinita o
desconocida, se tomaron diferentes criterios para poder hallar el tamafo de la
muestra, en este caso se estimd el nivel de confianza de 95, un valor de
estandarizacion de 1.96, una desviacion estandar de 72 y un factor de error de 19

gue son las personas que no quieran llenar la encuesta o la respondan mal.
Muestreo

El objetivo de todo muestreo es llegar a conocer determinadas caracteristicas de
una poblacion, a partir de una solucion de unidades de esta, con el menor coste
posible en dinero, tiempo y trabajo” (p. 6), en otras palabras, es el proceso que se
tiene en cuenta para seleccionar un grupo se individuos de un universo o poblacion
con el fin de analizarlos y de esa manera caracterizar a la poblacion total. (Lopez,
2015, p. 9).

Por ende, la investigacion que se presenta tuvo un muestreo probabilistico aleatorio
simple, porque los elementos de la poblacidon en sus totalidades poseen el mismo
nivel de probabilidad de ser elegidos en la muestra. Cabe resaltar que el proceso
de evaluacion hacia los clientes consumidores de dicho producto fue por 14 dias
(incluyendo feriado, sabados y domingos) antes y después de la aplicacion de la
herramienta estudiada, tiempo en el cual se utiliz6 para obtener los datos que

ayudaron con la conclusion del presente proyecto de investigacion.
Unidad de anélisis

La presente investigacion ha considerado como unidad de estudio al cliente, quién
sera evaluado por medio de una encuesta para medir e interpretar su satisfaccion

para con la empresa.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Si bien es cierto, es necesario realizar la representacion del proceder de las
variables, en este caso en la empresa Bembos. No est4d demas aclarar que los
instrumentos hacen referencia a los materiales, con los cuales se lograra recolectar
los datos que se necesitan para la investigacion, mientras que las técnicas hacen
referencia al como sera lo obtencion de los mismos. Con la finalidad de recolectar
datos disponemos de una gran variedad de instrumentos o técnicas, tanto
cuantitativas como cualitativas, es por ello que en un mismo estudio podemos

utilizar ambos tipos. (Sampieri, 2017, p. 199).

La ficha de observacion se elabora de tal manera que tenga los campos que se
necesitan para registrar los tiempos que se emplean en cada proceso productivo,
donde luego de ser analizada se toma los tiempos con un cronometro, que son
plasmados en la hoja de recoleccion de datos, donde se realiza la valoracion para
establecer el ritmo del trabajo que se emplea y el desempefio que se tiene.
(Villacreses, 2020, p. 51).

El crondbmetro manual, digital, proporciona una exactitud y facilidad de lectura
razonable, es el equipo minimo requerido para llevar a cabo el estudio de tiempos,
asi mismo tiene ventajas técnicas sobre los cronémetros mecanicos, como
proporcionar una pantalla congelada con el tiempo exacto en numeros reales.
(Lazaro, 2015, p. 10).

La presente investigacion tuvo dos instrumentos de medicidén, por consiguiente,
tuvo dos técnicas de medicion. Para empezar, se tomaron los tiempos en el area
de servicio, por lo que el instrumento fue la hoja de observacién y la técnica a usar
fue la medicién por cronometraje. De esa manera se pudo estandarizar tiempos en

el area donde se encuentraba el problema.

La encuesta es un instrumento de recoleccion de datos cuantitativo en una
poblacién concreta, se define como una estrategia de investigacion basada en las
declaraciones verbales de una poblacion, a la que se le realiza una consulta para
conocer determinadas circunstancias o dar una opinidn sobre algin tema. (L6pez
y Fachelli, 2016, p. 4).
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Por otro lado, para medir la satisfaccion del cliente se llevara a cabo el cuestionario

como instrumento, este sera de tipo cerrado segun sus preguntas ya que se utilizara

la escala Likert siendo esta una de las escalas policotdmicas. Al mismo tiempo

segun su codificacion es de tipo precodificado ya que cada una de las alternativas

esta acompafiada de un codigo numérico, esto es relevante para que exista una

relacion entre el investigador y el cliente. (Corral, 2010, p. 161).

Como técnica de medicidn para la satisfaccion del cliente se utilizé6 una encuesta,

en donde se evaluaron puntos y niveles de calidad del servicio, calidad del producto

y rapidez del servicio.

Tabla 2: Lista de técnicas e instrumentos de investigacion

TECNIA

UuSo

INSTRUMENTO

USO

Observacion

Esta técnica se us6 con la finalidad
de identificar los procesos del area
de servicio e incluso para evaluar
los procesos de los pedidos mas
solicitados en el &rea de
produccion. De esta manera
conocer en cual de ellos hay algin
exceso de tiempo y poder
normalizarlo.

Cronémetro

El cronémetro tuvo como objetivo
principal el calcular el tiempo
exacto en lo que un proceso

demore. Cabe resaltar el
cronometro fue nuevo, ya que se
compré exactamente para el
estudio, por lo que ya estaba
calibrado y los datos que dieron
son exactos y sin errores

Hojas de observacién

Las hojas de observaciones
tuvieron como principal objetivo el
registrar todos los tiempos que el

cronometro arroje para
estandarizar los procesos, tanto
como los de servicios, como los
de los productos seleccionados,
los cuales son los mas pedidos.

Entrevista

Esta técnica se uso con el propésito
de encontrar la manera de
relacionar a los clientes, quienes
son la poblacion del estudio, con el
servicio que se les brinda. Es decir,
porbar si estan satisfechos, tanto
cono el servicio, como con el
producto.

Cuestionario

Este instrumento se us6 con el
proposito de evaluar a los clientes
gue consumian en un
determinado horario, y de esa
manera cuantificar los datos que
esta recolecte, estos datos sirven
para el célculo de los indicadores
de la variable dependiente y
poder notar la solucion del
problema despues de la
implementacion de la mejora.

Fuente: Elaboracion propia

(Ver instrumentos de recoleccion de datos en Anexo 7, 8y 9)
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Validez de instrumento

Para la obtencion de datos confiables, todos los instrumentos que se planea aplicar
para la investigacion, deben de poseer su nivel maximo de validez. La validez es el
grado en que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir’
(Sampieri, 2017, p. 200).

Cabe resaltar que la validez de nuestros instrumentos, tanto la ficha de observacion
para la toma de tiempos y el cuestionario para la medicion de la satisfacciéon del
cliente seran determinados por especialistas, en este caso, dichos instrumentos
gue presentaremos tienen que ser evaluados por ingenieros industriales de nuestra
escuela, a quienes apelamos por su gran juicio, ellos determinaran si es aplicable

0 no.
(Ver validacion de instrumentos en Anexos 12)
Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento es uno de los requisitos catalogados como
relevantes para que una investigacion este correctamente proyectada, cabe
resaltar que va de la mano con la validez de los mismos. La confiabilidad es el
Grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes.
(Sampieri, 2017, p. 200).

Para la confiabilidad de los instrumentos de la presente investigacion se acudira a
adjuntar la boleta de compra del crond6metro garantizando su funcionamiento al ser
un producto nuevo, que se utilizara para la toma de tiempos. Asi mismo se tiene la
firma de la gerente local, la cual aprueba la ficha de observacién para el registro de
los tiempos. Por dltimo, se tiene la férmula Alfa de CronBach, la cual sirve para
determinar la confiabilidad del cuestionario, garantizando que los datos que este

recolecte sean veridicos.
(ver ficha técnica de cronémetro en Anexo 7)

El modelo de consistencia interna, que se basa en la correlacion inter-elementos
promedio, aplicable a los insttrumentos cuyos items tiene varias alternativas de
respuesta (mas de dos) por medio de una escala o escalamiento tipo likert. Este

método consiste en determinar la varianza del Instrumento y por dltimos determinar
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la varianza del instrumento y por ultimo determinar el coeficiente alfa (). (Félix,
2016, p.19).

Alfa Cronbach

a: ( ) * (1 — (XSi? / st?))

K-1

Figura 7: Formula Alfa Cronbach.

Fuente: Félix Olivero.
Donde:
K: nimero de items del instrumento (nUmero de preguntas)
si% varianza de cada item
st?: varianza del instrumento

(Ver confiabilidad en Anexo 11)

Una vez realizado el cuestionario, se paso a evaluar su confiabilidad, para esto
previo al estudio se puso en marcha una prueba del mismo, el cuestionario trabaja
con la escala Likert, la cual nos va a permitir de una u otra manera codificar cada
respuesta que el consumidor pretenda. De esta manera poder cuantificar todas las
respuestas que el cliente indiqgue y poder obtener resultados numeéricos. La
confiabilidad del cuestionario fue evaluada, tanto como para el pre test, como para
el post test, en ambas ocasiones el resultado fue el esperado, determinando la

aprobacion del uso del cuestionario para la investigacion.
3.5 Procedimientos

El proceso desarrollado para la elaboracion de la investigacidn necesaria se dio a
través de la observacion, ayudados por un cronémetro que permitia conocer los
tiempos de los procesos, de esta manera se fueron anotando en la ficha de
observacion para su siguiente andlisis. Los datos recopilados fueron tomados

segun las indicaciones basadas en el numero de ciclos, estos nos indicaban el
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namero de veces que se deberia tener registrado los tiempos para cada proceso.
En cuanto a la coordinacién para la investigacion se pidio la solicitud de permiso al
jefe inmediato del &rea correspondiente, obteniendo la libertad de poder tomar

apuntes de todos los datos necesarios para poder ejecutarla.

Situacion actual

La empresa peruana Bembos S.A.C dedicada en el mercado a la venta de
hamburguesas con su R.U.C 2010187647, cuenta con mas de 55 locales en el
Peru, y a pesar de ser la empresa pionera del servicio de delivery online desde el
afio 2000, esta empresa sigue teniendo en la actualidad afio 2020, fallas en cuanto
a larapidez de entrega del producto al cliente, incluso en el mismo establecimiento
y por ello la consecuencia de que la satisfaccion del cliente siga siendo un problema
a solucionar. La gran parte de las causas parten del area de produccion, area la
cual sera puesta en observacion para eliminar demoras y mejorar la satisfaccion

del cliente.

Mision

El compromiso central de Bembos es la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, en la medida de lo posible, brindandole una atencion

de calidad, garantizando nuestra eficacia para mantenernos en el tiempo como

lideres de servicio y rentabilidad.
Vision
Ser los primeros en el mercado, posicionandonos en la mente nuestro grupo

objetivo, como la organizacion con mejor calidad de producto y servicio a través de

una adecuada estrategia flexible a las influencias del entorno.

Valores

o Pasion por servir
o Pensamiento analitico

o Mentalidad de aprendiz
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o Obsesion por la calidad

o Determinacion en la ejecucion

DIRECCION GENERAL

~ |\

AREA ADMINISTRATIVA

AREA DE PRODUCCION

AREA DE SERVICIO\

AREA DE MANTENIMIENTO|

Gerente de Tienda

Entrenador de Marca

Entrenador de Tienda

Dperario de mantenimient

Asistente 1

Entrenador de Tienda

Colaborador Full Time

Asistente 2

Colaborador Full Time

Colaborador Part time
N

|

Coordinador de Delivery

Colaborador Part time

Colaboradores de
Médulo

Figura 8:Organigrama del area de operaciones de la empresa Bembos S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.

Las ocho etapas constituyen el desarrollo 16gico que el especialista del estudio de

métodos debe seguir normalmente. no obstante, en la practica, las cosas no

ocurren siempre de ese modo. Asi, por ejemplo, el mensurar los resultados

obtenidos con el nuevo método, puede advertirse que sus ventajas son poco

importantes y que, por tanto, no vale la pena implantarlo. (Kanawaty, 1997, p. 156).
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Dentro de las 8 etapas de Kanawaty, se comenz6 con el seleccionar el trabajo que
se va a estudiar teniendo en cuenta los aspectos econdmicos o de eficiencia en

funcion a los costos, aspectos técnicos y aspectos humanos.

Figura 9: Diagrama de operaciones de procesos de la atencion al cliente.

& zmz ' - 1 - Presentacion
25 R 2 Ofrecimiento de la promocion del dia
20 z8p . 3 - Toma del paedido
15 3eg 4 Digitalizacion del pedido
5zes (= Ofrecer agrandar padido
10 3gg Carrcboracion dal pedido
Proponer
encuesta de o 5 sEE Szpz 7 Metodo de compra
satisfaccion I
2038 | . a - . Desinfeccidn de dinero
Corroboracidn del pedido
5 zes 1p | Entregar bolets o factura de compra
——
—1 o
5 seg 12 Agradecimiento
10388 1_3 Cantar pedido por micrafono
5 min Elzboracion de pedido en produccion
5 SRE Leer la comanda
3zeE Corroborar codigo de pedido
ACTIVIDAD SIMEOLD 103eE | 17 | Ofrecer cremas y servillstas
Op=racion L 4 j
— - 20 zeg 12 | Uenadode gaseosas
Tesp S B . 1 -_
Demora ._ 5 =14 19 Entregar =l padido
abmac gz T ) I )
Acimadad com hinds D SgeE 2 Agradecimiento

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10: Fotografia de la cola de espera de Bembos S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.

Evidenciando uno de los problemas encontrados en el diagrama de Ishikawa se
puede evidenciar la recurrencia de las personas al local de Bembos Mega Plaza, y
las demoras de atencion y tiempos en cola, ademas de ello agregar herramientas
para que no falten recursos en este caso, el desabastecimiento de carnes.

Para la etapa numero dos segun Kanawaty, debemos registrar por observacion
directa los hechos relevantes relacionados con el trabajo y para la etapa namero
tres segun Kanawaty se debe examinar de forma critica el modo en que se realiza
el trabajo, su propdsito, el lugar en que se realiza, la secuencia en que se lleva a
cabo y los métodos utilizados. En este caso, observaremos la atencion del cliente
en el area de servicio, organizando los procesos que pasan los clientes de principio

a fin en la atencion.
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Tabla 3: Diagrama de flujo del Proceso de atencidn al cliente.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Horna Valdivia

experiencia de calidad, todo esto para mejorar la rapidez de entrega

Diagrama No.2 Hoja No. 2 OPERARIO ] MATERIAL O EQUIPO O
Objetivo: Revision de procesos RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Operacion 16
Proceso analizado: Servicio de |Transporte
atencion al cliente Espera
Metodo: Inspeccion 3
Actual W Propuesto[] [Operacidén mixta 1
Localizacion: Bembos 31 Distancia (m)
Tiempo (hr/hombre)
Operario: Trabajador Costo
Total
Elaborado por: |Fecha: Se espera reducir las operaciones de la atencidn al cliente, sin
- . . alterar el objetico y calidad del servicio garantizando una
Taiko Patifio 17/08/2020 Comentarios

del pedido.
Simbolo
L. ) . Agrega No agrega
Descripcion Cantidad Tiempo O E> D |:| valor valor
N/
Presentacion 1 6seg .
Ofrecer la promocién del dia 1 25seg ’ X
Toma del pedido 1 30seg X
Digitalizacion del pedido 1 15seg : X
Ofrecer agrandar el pedido 1 Sseg .\\ X
Corroboracién del pedido 1 10seg j X
Método de compra 1 Sseg [ X
esinfeccion de POS o dinero efectiv] 1 20seg .\\ X
Corroboracién del pedido 1 10seg j X
Entregar boleta o factura de compra 1 Sseg ’—’ X
Proponer reso'lverla'!’encuesta de 1 5seq + x
satisfaccion
Agradecimiento 1 Sseg ‘ X
Cantar el pedido por micréfono 1 10seg ‘—\ X
laboracidn del pedido en produccié 1 max 5 min X
Leerla comanda 1 Sseg /./ X
Corroborar cédigo de pedido 1 3seg ”‘ X
ofrecer cremas yservilletas 1 10seg X
Illenado de gaseosas 1 20seg : X
Entregar el pedido 1 Sseg ’ X
Agradecimiento 1 Sseg ‘ X
TOTAL 20 499 seg 8 min 31seg
Fuente: Elaboracion propia.

Pre test: Total de actividades: 20

Actividades que

1. Operacién

2. Inspeccion

agregan valor

AAV = gxmo = 80%

AAV = ;—0x100 = 15%
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3. Operacion combinada AAV = %xmo = 5%

La empresa evalla 5 variables a través de sus encuestas de satisfaccion, estas
miden el sabor de la comida, amabilidad, limpieza, velocidad de atencion y la
exactitud de los pedidos, como se puede observar la evolucion de la satisfaccion
del cliente en la tabla el Net Prometer Score de toda la marca, nuestro tiempo de
pre-test son la tercera y cuarta semana de agosto, se puede observar el NPS con

una puntacion aprobada a nivel de marca.

——
AGOSTO
|
SEM 32 SEM 33 SEM 34 SEM 35

YARIAELES ENCUESTAS NFPS ENCUESTAS NFPS ENCUESTAS NFPS ENCUESTAS NP5
Sabor 67 D 43.25% 83 R 32 @ 53.26% 126 R
Amabilidad [ B 2515% 52 ® szasx 58 D 58.64% 123 & s54%
Limpieza i D 43.33% 7 O 4156% &4 D 44.05% 117 @ 5556%
Yelocidad 67 CEEEEED 54 @ =5.00% 32 @ zs.00% 127 D 53.37%
Ezactitud &7 O 4nTeX 54 D 6T 32 ) 4E.T4% 127 O srasx
INDEX 67 D sns0x B4 D sas 32 D 4085 127 @ 53.45%

Tabla 4: Tabla nivel de satisfaccion del cliente a través de encuestas.
Fuente: Empresa Bembos S.A.C.
Sin embargo, si hos centramos en la tienda de Mega plaza, siendo nuestro lugar de

estudio y aplicacion de Estudio del Trabajo, tomando la semana 34 y 35 se puede

observar lo siguiente.

CALIFICACION
(NPS o INDEX= 503 BUENA
(503 > NP5 o INDEX = 3352) NI BUENAINIM

o | (33 *NPS o INDEX) MALA m— : ‘

Indicador de Ezperiencia [INDEX)
SEM 34 SEM 35
SUPERYISOF - | LOCAL T Emcwestas| IMDEX | Emcuestas| IMDEX
21- Mancy Quispe | 02115 - BEM Mega Plaza F TN 20 |D3may

Tabla 5: Tabla nivel de satisfaccion del cliente a través de encuestas.

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.
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A partir de la tabla 4 se puede interpretar que en el tiempo de pre test existe una
calificacion de 34.74% con 20 encuestas realizadas para la SEM 34 y una
puntuacion de 38. 92% con 20 encuestas realizadas para la SEM 35, siendo este
un promedio de los 5 indicadores que evalla la marca, encontrandonos en una
calificacion de NI BUENA/ NI MALA.

Si seguimos profundizando, y evaluar la situacion actual de los indicadores que
estan afectados, y que son de nuestro interés a corregir, como la rapidez y la

exactitud, se puede observar que.

CALIFICACION
(NPS o INDEX= 50%) BUENA
(50% > NPS o INDEX = 33%) NI BUENA/NI MALA e
® (33%+NPS_o INDEX) MALA | B a‘
Rapidez del servicio
SEM 32 SEM 33 SEM 34 SEM 35
SUPERVISOI - | LOCAL - Encuestas | NPS Encuestas | NP5 |Encuestas] NPS Encuestas | NP5
21- Mancy Quispe |02115 - BEM Mega Plaza 20 @ 253 20 @ 283 20 @ 27x 20 @ 28%

Tabla 6: Tabla nivel de rapidez del servicio a través de encuestas.

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.

Como podemos observar en la tabla 5 en la semana 34 y 35 tienen un porcentaje
de 27% y 28% respectivamente, lo cual hace referencia a un indice negativo. Se
observa también que el indice en rojo no solo son esas dos semanas, sino también

las dos semanas anteriores, por lo que es importante mejorar ese punto.

CALIFICACION
(NP5 o INDEX= 50%) BUENA
(502 > NP5 o INDEX = 3322) NI BUENAINI MALA

©y (332 >NPS_o INDEX) MALA — J ‘

Ezxactitud de la orden
SEM 32 SEM 33 SEM 34 SEM 35
SUPERYISOF - [ LOCAL T Emcuestas | HPS Encuestas NP3  |Escuestas| NP3 Encuestas | HP3
21- Mancy Guispe | 02116 - BEM Mega Plaza 20 |0 3z2em 20 © 29.005 20 |0 29.00n 20 |@eeken

Tabla 7: Tabla nivel de exactitud de la orden a través de encuestas.

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.

Se puede interpretar de ambas tablas, el nivel negativo, por debajo de los esperado
y requerido, confirmando asi nuestros puntos a mejorar, enfocandonos en la

rapidez y la exactitud de los pedidos. Agregando a esto, se tomaron los tiempos
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necesarios para seguir con la investigacion, los datos Pre test que seran nuestro

objeto de estudio.

A continuacién, se muestra la tabla 8 en donde podemos observar la tomas de
tiempos pre test de los procesos del area de servicio, asi mismo se visualiza que la
tabla se divide en dos colores, los primeros trece son aquellos procesos que se
efectlan antes de la elaboracion del pedido, es decir antes de la intervencion del
area de produccién, mientras que los 7 restantes son aquellos procesos que se
efectlian cuando el pedido ya esta para entregarse al cliente, es decir después de
la produccién del pedido. Ambas etapas son evaluadas, cronometradas y
registradas en la hoja de observacion para llevar un control de sus tiempos y poder
estandarizarlos con la ayuda del tiempo estandar el cual es un indicador del estudio
de tiempos, el cual es una dimension de estudio del presente trabajo. Al mismo
tiempo se presenta la tabla 9, que al igual que la tabla anterior presenta los mismos
procesos con diferente toma de tiempos, cabe resaltar que ambas tablas son del

pre test y que la evaluacion de ellas tiene una duracion de dos semanas.
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Tabla 8: Tiempo estandar de la atencién al cliente semana 34 (pre test).

CLIENTE:

ESPECIFICACIONES DEL PEDIDO:

BEMBOS

OPERACION: ATENCION AL CLIENTE

FECHA: 17/08/20 - 23/08/20

N° DE EVALUACION: 1

SUPERVISOR A CARGO: ROSALIA AFAEL GUEVARA

N° DE OPERARIOS: 1

TRABAJADOR A CARGO: KANYI GARCIA

TIEMPO DE INICIO DEL TRABAJO:

AREA: SERVICIO

TIEMPO DE FIN DEL TRABAJO:

OBSERVACION ADICIONAL: NIGUNA

TIEMPO TRASCURRIDO:

TIEMPO OBSERVADO (TO) - segundos

SEMANA 34 WESTINGHOUSE SUPLEMENTO
DIA 1 DIA 2 DIA 3 DIA 4 DIA 5 DIA 6 DIA 7

N° ELEMENTOS Cl|C2|C3|C4|C5|C6|C7]|C8| CO9|C10|C11(C12|C13(C14|TE| H E |[C1|[C2|VAL. (Desempeiio)| TN |SC|SV [TOTAL| TS
1 |Presentacién 6 5 7 5 6 6 6 6 5 5 7 5 6 6 [5.8/0.06|/0.02( 0|0 1.08 6.249 8% | 5% | 13% | 7.061
2 |Ofrecerla promocién del dia 25124 (27 126|125(24|1 28|24 (2512512624 |25|28|25|0.06/0.02|/0/|0 1.08 27.46 (8% | 5% | 13% | 31.03
3 |Toma del pedido 30131281 29(24|25(35|31|26]|28|24(28]|29(27]|28|0.06/0.02|0{O0 1.08 30.47 (8% 5% | 13% | 34.43
4 |Digitalizacién del pedido 15(16 |18 (19|22 (15| 20| 25|18 25|18 |23 |24|23|20|0.06(/0.02/0]|0 1.08 21.68(8%| 5% | 13% 24.5
5 |Ofrecer agrandarel pedido 5 5 5 4 5 4 6 5 6 5 6 5 5 5 [5.1/0.06|/]0.02( 0| 0O 1.08 5.477 8% | 5% | 13% | 6.189
6 |Corroboracién del pedido 10(11 )10 9 | 12| 9 8 141151213 |11 (10| 11| 11|(0.06|/0.02( 0| 0O 1.08 11.96|8%| 5% | 13% | 13.51
7 |Método de compra 5 5 4 5 6 7 6 4 5 7 5 6 5 4 15.3]0.06|/0.02({0]| 0 1.08 5.709 (8% | 5% | 13% | 6.451
8 |Desinfecciéon de POS o dinero efectivo 2212022202020 23]|21|20]|22|(20]|23(19]|20(21(0.06/0.02(0]|O0 1.08 22.53[(8%| 5% | 13% | 25.45
9 |Corroboracién del pedido 100 9 |113(12|13|16|12|(16| 11|12 |11 |12]|16| 10| 12]|0.06(/0.02|] 0|0 1.08 13.35|8%| 5% [ 13% [ 15.08
10|Entregar boleta o factura de compra 5 5 4 5 4 4 6 6 6 6 5 5 4 5 5 10.06/0.02{0|O0 1.08 5.4 |[8%| 5% | 13% | 6.102
11|Proponerresolverla encuesta de 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 6 5 6 6 |5.1(0.06(0.02(0 |0 1.08 5.554 (8% | 5% | 13% | 6.276
12 |Agradecimiento 5 5 6 7 5 7 5 6 5 7 6 5 5 5 [5.6/0.06|/0.02( 0|0 1.08 6.094 (8% 5% | 13% | 6.887
13|Cantar el pedido por micré6fono 1011|1211 9 (1214|1111 |(12|15|11|12| 14| 12]|0.06(/0.02] 0|0 1.08 12.7318%| 5% | 13% [ 14.38
13|Leerla comanda 5 5 5 4 5 4 5 4 6 6 5 6 5 5|5 [006]002(0]|0 1.08 54 [8%]| 5% | 13% | 6.102
13|Corroborar cédigo de pedido 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 [2.6/0.06]/0.02( 0| 0 1.08 2.854(8%| 5% | 13% | 3.225
13 |ofrecer cremas yservilletas 101101214111 | 15(12| 12|13 (12| 1512|1313 ]| 12]|0.06/0.021{01|0 1.08 13.42|8%| 5% | 13% | 15.17
13|llenado de gaseosas 201 20|21 | 25(23|26(25|25|24|25|23(22]21(23]23]|0.06/0.02|0(O0 1.08 24.92(8%| 5% | 13% | 28.16
19 |Entregar el pedido 5 5 5 4 6 5 6 5 6 5 4 6 6 6 [5.3/0.06|/0.02( 0| 0 1.08 5.709(8%| 5% | 13% | 6.451
20|Agradecimiento 5 5 6 5 6 6 5 6 5 5 6 5 6 5 [5.4(/0.06|/]0.02( 0| 0 1.08 5.863[8%| 5% | 13% | 6.625

: Tiempo en caja — 153|152(161| 157|156 154(174|173[158( 171|162 163|166 164 TIEMPO ESTANDAR PROMEDIO EN CAJA 197.4

Tiempo restante de servicio 48 148 | 51| 5553 |59|56|55|[57[56]|55]|53]|54](54

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9: Tiempo estandar de la atencién al cliente semana 35 (pre test).

CLIENTE:

ESPECIFICACIONES DEL PEDIDO:

BEMBOS

OPERACION: ATENCION AL CLIENTE

FECHA: 24/08/20 - 30/08/20

N° DE EVALUACION: 2

SUPERVISOR A CARGO: ROSALIA AFAEL GUEVARA

N° DE OPERARIOS: 1

TRABAJADOR A CARGO: FRANCO ACOSTA

TIEMPO DE INICIO DEL TRABAJO:

AREA: SERVICIO

TIEMPO DE FIN DEL TRABAJO:

OBSERVACION ADICIONAL: NIGUNA

TIEMPO TRASCURRIDO:

TIEMPO OBSERVADO (TO) - segundos

SEMANA 35 WESTINGHOUSE SUPLEMENTO
DIA 8 DIA 9 DIA10 | DIA11 | DIA12 | DIA13 | DIA 14

N° ELEMENTOS Cl[C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8]| C9|C10(C11|C12|C13|C14|TE| H E |C1|C2|VAL. (Desempefio)| TN | SC|SV |TOTAL| TS
1 |Presentacién 6 5 7 5 6 6 6 6 5 5 7 5 6 6 | 6|0.06[002(0]0 1.08 6.25 [8%|5%| 13% | 7.061
2 |Ofrecerla promocién del dia 25 (2412712625124 (28|24 |25|25|126|24|25|28]25/0.06|/0.02({0]0 1.08 27.5 [8%|5%| 13% | 31.03
3 |Toma del pedido 30 (3128|2924 |30|35|31|26|28(24 28|29 |27 (29(0.06(/0.02(0 |0 1.08 30.9 [8%|5%]| 13% |34.87
4 |Digitalizacién del pedido 15|16 | 18| 19| 22| 15|20 25|18 25|18 | 23| 24| 23 |20/0.06|0.02| 0| O 1.08 21.7 [8%|5%]| 13% | 24.5
5 |Ofrecer agrandar el pedido 5 5 5 4 5 4 7 5 7 5 6 5 5 5[5]006(002|0(|O0 1.08 5.63 [8%|5%| 13% |6.364
6 [Corroboracién del pedido 10(11|({10]| 9 | 12 9 8114151513 |11 (10| 11 |11(0.06|0.02|] 0| O 1.08 12.2 |18% 5% | 13% | 13.77
7 |Método de compra 5 5 4 5 6 7 6 4 5 7 5 6 5 4 15]0.06|0.02|0]|0 1.08 5.71 [8%|5%]| 13% | 6.451
8 |Desinfeccién de POS o dinero efectivo 22 (20122120201 20(23]|21|20|22|23|23|20(201]21|0.06|0.02f{0]0 1.08 22.8 [8%|5%| 13% | 25.8
9 [Corroboracién del pedido 10| 9 |13|12| 13|16 (12| 16|11 |12| 14| 12| 16| 10 |13|/0.06|0.02| 0| O 1.08 13.6 [8% 5% 13% | 15.34
10|Entregar boleta o factura de compra 5 5 4 5 4 4 6 6 6 7 5 5 4 5]15]006|002|0]|0 1.08 5.48 |8%|5%| 13% | 6.189
11|Proponerresolverla encuesta de 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 6 5 6 6 |5]|/0.06|002|0]|0 1.08 5.55 [8%|5%]| 13% |6.276
12 |Agradecimiento 5 5 6 7 5 7 5 6 5 7 6 5 5 5]16]0.06|002|0]|0 1.08 6.09 [8%|5%| 13% |6.887
13|Cantar el pedido por micré6fono 10| 11|12 |11 |14 12|14 | 11|13 |12 | 15| 13|12 14 |12|0.06[0.02( 0|0 1.08 13.4 [8%|5%| 13% | 15.17
13|Leerla comanda 5 5 5 7 5 7 5 7 6 6 7 6 5 5]16]006|002|0]|0 1.08 6.25 [8%|5%]| 13% | 7.061
13 |Corroborar cédigo de pedido 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 |3]0.06(002|0(|O0 1.08 2.85 (8% |5%]| 13% | 3.225
13|ofrecer cremas yservilletas 10|/10|12|14|11|15|12|12|13|12|15|12| 13|13 |12|0.06|0.02|0]| O 1.08 13.4 |8%|5%| 13% | 15.17
13|llenado de gaseosas 2020 (21| 25|26|26|25|25|24| 2523|2221 |23 (23[{0.06/0.02(0|O0 1.08 25.1 |8%|5%| 13% | 28.42
19|Entregar el pedido 5 5 5 7 7 5 6 5 7 5 4 6 6 6 |6/0.06|002|0]|0 1.08 6.09 [8%|5%]| 13% |6.887
20|Agradecimiento 5 5 6 5 7 7 5 6 5 5 6 5 6 5]16]006|002|0]|0 1.08 6.02 [8%|5%]| 13% |6.799

Tiempo en caja 153(152(161(157(161(159(175(173[161|175|168|165( 167|164 TIEMPO ESTANDAR PROMEDIO EN CAJA 199.7

Tiempo restante de servicio 48 |48 15161 | 58|63 [56|58|58[56([57]|53]|54(54

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10: Toma de tiempos Pre test.

CONTROL DE TIEMPOS
Objetivo: Toma de tiempos en el drea de servicio, tiempo dptimo 7 minutos
Gerencial de tienda: Rosalia Rafael Guevara
Elaborado por: Patifio Loo José Taiko y Jesus Horna Valdivia
T0 tiempo en cola T. max 04:30 minutos
T1 tiempo de caja T. max 1:30 minutos
T2 tiempo de preparacion T. max 05:00 minutos
T3 tiempo de entrega T. max 00:30 segundos
DIA HORA Prueba T0 T1 T2 T3 Ttotal
1300 00— % | o | am
17/08/2020 1 0.36 1 .56 4.23 0.26 6.41
14:00 - 15:00 - - - ' :
2 0.42 1.38 1.36 0.32 3.48
e .
17/08/2020 1 7.56 1.32 6.32 1.32 16-52
20:00 - 21:00 . . - ' :
2 8.38 1.47 5.22 2.15 17.22
1300 00— — 5o am | oar | 1
18/08/2020 1 0.12 1 .21 4'36 0.32 6.01
14:00 - 15:00 - - - - :
2 0.11 1.36 5.11 0.35 7.33
1900 00— —— 15T | e | e
18/08/2020 1 5 .36 1.55 1.56 2.53 il
20:00 - 21:00 ' ' ' '
2 6.35 1.48 2.35 3.54 14.12
1300 00— — % 15 [ o | 7m
19/08/2020 1 0 2'04 4 .58 0 .35 7'37
14:00 - 15:00 - - ' :
2 0.32 2.01 4.36 1.2 8.29
1900- 20000 oo e | o | o
19/08/2020 1 4.28 2 1 5 él 1 2 13. 19
20:00 - 21:00 - - - - '
2 5.39 2.3 5.03 0.35 13.07
1300 00— T s | o | s
20/08/2020 1 .0 2.15 5.36 0132 8 2.3
14:00 - 15:00 - . ' :
2 0 2.1 5.31 1.1 8.51
e
20/08/2020 1 5 .32 1'36 4.35 1 '25 12-28
20:00 - 21:00 - - - : :
2 6.21 1.34 4.35 1.36 13.26
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sooma] o T = [ em [ o T am

21/08/2020 1 0.36 1 2 4.26 0.36 6'18
14:00 - 15:00 . - . - -

2 0.14 1.32 5.34 0.59 7.39

e e £ R

21/08/2020 1 8’56 2.11 7.59 0'58 19.24
20:00 - 21:00 - - . - -

2 9.24 2.09 4.3 3.25 19.28

T e e . ™ [

22/08/2020 1 0 .36 1.56 4.31 0 3 6.53
14:00 - 15:00 . - . - -

2 2.32 1.42 4.15 0.3 8.19

e B e

22/08/2020 1 5.28 1.36 4.32 4.25 15.21
20:00 - 21:00 - - - - -

2 6.58 2.14 1.52 6.35 16.59

e | .

23/08/2020 1 1.54 1.35 4.21 0.35 7'45
14:00 - 15:00 . - - - -

2 4.52 1.36 4.25 0.3 10.43

o 1

23/08/2020 1 6.24 2'03 6.35 0'35 15.37
20:00 - 21:00 - - . - -

2 4.31 1.46 5.34 1.21 12.32

T e e e e L e T

24/08/2020 1 0.21 1.32 1.52 0.53 3.58
14:00 - 15:00 - - - - -

2 0 2.15 4.3 0.36 7.21

e £ 1 e i e L

24/08/2020 1 4.56 1.32 5.31 0.56 12.15
20:00 - 21:00 . - . - .

2 5.39 1.38 5.11 0.38 12.26

T e S e S B

25/08/2020 1 0.25 2.02 4.21 0.36 7'24
14:00 - 15:00 . - . - -

2 4.3 2.06 5.1 1.24 13.1

25/08/2020 1 2.2 1'58 4.32 1'36 9'46
20:00 - 21:00 - - - - -

2 5.32 1.25 3.56 0.35 10.48

T e e e e e o

26/08/2020 1 1 .25 1.24 1.53 0.39 4.41
14:00 - 15:00 . - . - -

2 0 1.36 5.32 0.37 7.05

e - 1 1 e e 1

26/08/2020 1 4 3 1.38 5 .21 4.35 15.24
20:00 - 21:00 - - . - .

2 4.52 1.35 5.03 5.36 16.26

T et i B

27/08/2020 1 0 1.39 1.26 1.13 4.18
14:00 - 15:00 - - - -

2 3.21 2.11 1.35 4.25 11.32

e e

27/08/2020 1 1.25 1'56 6'35 4'25 13'41
20:00 - 21:00 - - - - -

2 7.36 1.39 5.02 4.58 18.35

e e e

28/08/2020 1 4.2 1.35 2.23 0.57 8.35
14:00 - 15:00 . - . - -

2 4.3 1.39 3.25 1.25 10.19

e I 1

28/08/2020 1 4.25 1.58 5.03 3.25 14.11
20:00 - 21:00 . - . - .

2 6.3 1.39 4.36 3.58 16.03
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so w2 [ 2o [ s [ e [ um

29/08/2020 1 4.56 1'32 5'31 0'56 12.15
14:00 - 15:00 - - - - -

2 5.39 1.38 5.11 0.38 12.26

e e e B .

29/08/2020 1 0.25 2.02 4.21 0-36 7-24
20:00 - 21:00 - - - - -

2 4.3 2.06 5.1 1.24 13.1

e L B o

30/08/2020 1 6.24 2.03 6.35 0.35 15.37
14:00 - 15:00 - - - - -

2 4.31 1.46 5.34 1.21 12.32

e B o

30/08/2020 1 0.21 1'32 1'52 0'53 3'58
20:00 - 21:00 - - - - -

2 0 2.15 4.3 0.36 7.21

e e T

31/08/2020 1 7.56 1.32 6-32 1-32 16.52
14:00 - 15:00 - - - - -

2 8.38 1.47 5.22 2.15 17.22

e e 2

31/08/2020 1 0.12 1 .21 4.36 0'32 6'01
20:00 - 21:00 - - - - -

2 0.11 1.36 5.11 0.35 7.33

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la toma de tiempos, existen tiempos muy elevados a la hora
de la atencion al cliente, se puede entender que los procesos no son los mejores,
afiadido a esto se puede ver que los tiempos de entrega del pedido también son
elevados, puesto que llega a existir un cuello de botella al no tener los suficientes
colaboradores a la hora de entrega ya que en el counter no pueden haber mas de
2 trabajadores entregando pedidos por temas de protocolo y distanciamiento
anticovid, con esto el Tiempo total de los pedidos superan el tiempo estimado o

propuesto por la empresa que es de 7 minutos.

Siguiendo con la etapa numero tres de Kanawaty examinar lo registrado, nos dice
gue la técnica nos ayudara a comprender qué actividades agregan valor y qué
actividades no, o, dicho de otra forma, nos ayudara a separar actividades
productivas de las no productivas, donde las primeras son aquellas que transforman
el producto de su estado en materia prima a un estado de producto terminado, o si
hablamos de servicio, son las que percibe el cliente de forma directa. Para este

caso se identificaron las actividades que no agregan valor y se procedieron a
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eliminar las innecesarias, asi como la reducir tiempos que alargaban el proceso de

atencion al cliente.

Figura 11: Cuello de botella, pedidos listos para entregar en espera.

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.

Para la etapa numero cuatro de Kanawaty se debe establecer el método mas
practico, economico y eficaz, mediante los aportes de las personas concernidas;
asi como en la etapa numero cinco, evaluar opciones, donde se requiere establecer
un nuevo método comparando la relacion entre el nuevo método y el actual. Para
este caso el método a realizar es el estudio del trabajo, a través de sus dimensiones
estudio de tiempos y estudio de métodos usando las hojas de observacion,
crondmetros y encuestas para mejorar e identificar cuanto ha mejorado la

satisfaccion del cliente.
Coordinaciones institucionales.

La investigacion presenta la siguiente propuesta de mejora, para esto tienen que
cumplirse ciertas condiciones, como el acceso en todo momento al area de
evaluacion, asi mismo que todo proceso relacionado con el registro de tiempos
tiene que ser supervisado por la gerente local o algun encargado del area, entre
otras. Todo ello fue coordinado con la gerente local de Bembos de mega plaza,

guien autorizo los términos presentados, dando comienzo a la propuesta de mejora.
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Primera fase: Reconocimiento de fallas.

El reconocimiento de las fallas es muy importante a la hora de realizar una
propuesta de mejora, puesto que conoces a fondo el cémo y el donde surge el
problema. Al mismo tiempo determinamos que lo origina y como lo vamos a

solucionar.
Segunda fase: Comprension.

Para poder comprender cual es el motivo por el cual existe una baja satisfaccién
del cliente, se elaboré el diagrama Ishikawa (ver figura 1), con el Unico propdsito de
ordenar y esquematizar las causas que generan el problema principal, todos ellos
sub-divididos en cinco categorias, o también denominadas “M”, siendo estas:

Maquinaria, Mano de Obra, Materiales, Medicion y Métodos.
Tercera fase: Metodologia y herramientas.

Para precisar terminantemente cada una de estas categorias ya mencionadas
lineas arriba, se llegé primero a analizar cada una de las posibles causas que
generan un impacto negativo frente a la satisfaccion del cliente en la empresa
Bembos. Estas causas se establecieron bajo un tiempo constante de labor en la
misma entidad, siempre bajo la supervision del jefe del area, ya que de esa manera
pudimos determinar focos problematicos que influyen para tener una baja

satisfaccion del cliente.

Las causas esenciales en la categoria de Medicion se originan basicamente por
demoras y procesos largos en el area de produccion, y a la par, tanto como en la
entrega de pedidos por delivery, como entregas presenciales. Para ello la presente
investigacion propone la aplicacién del estudio de tiempos, usando el tiempo
estandar para llevar un control de los tiempos mismos, los cuales seran registrados
en una ficha de observacion con la ayuda de un cronémetro, el cual medira el
tiempo exacto de cada operacién para estandarizar los tiempos de los procesos,
esto a su vez repercutira en la velocidad de entrega de los pedidos lo cual mejorara
la satisfaccion del cliente. Por otro lado, en la categoria Maquinaria se presentan
fallas en las maquinas, tanto como en el area de produccion, como en el area de
servicio, y para ello se aplicara el sistema TPM (mantenimiento preventivo total)

para poder realizar un analisis de las fallas que pueda tener dicha maquinaria o
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equipo, de esa manera eliminar cualquier parada de la misma que generan tiempos
muertos, esto reducira las demoras en los tiempos de entrega de los pedidos del

cliente.

Encontrando una de las fallas, en el proceso de atencién en caja, y es que los
tiempos en esta son muy elevados, mientras que la marca propone como maximo

una atencién de un minuto y medio.

TIEMPOS DE SERVICIO BEMBOS

ROCKERO: e

El tiempo se ha convertido en un factor clave en la vida de nuestros clientes, afectando las percepciones sobre |a -
calidad y el valor de nuestro servicio, en Bembos nuestro tiempo maximo de servicio es de 8 minutos desde qUe e

nuestro cliente llega a la cola hasta que recibe su pedido. -—

Es por eso que debemos ser muy proactivos desde el puesto que tenemos en la tienda, con el fin de lograr una —
excelente experiencia con todos nuestros clientes.

iff% cola CAJA ENTREGA

04:30 | 01:30 | 05:00

MINUTOS SEGUNDOS MINUTOS SEGUNDOS MINUTOS SEGUNDOS

Maximo en una caja podemos tener tres Cada transaccién tiene un tiempo méximo de El momento de la entrega es clave para nuestros
clientes en cola, a partir del cuarto cliente se servicio de 01:30 y siempre debemos realizar clientes, dado que esperan con ansias recibir su
debe activar otra caja. la venta sugestiva. pedido, este no debe tardar mas de 5 minutos.

REE“ER“H' Estos son los tiempos maximo de servicio, debemos ser proactivos para brindar una excelente experiencia a
* todos nuestros clientes.

Figura 12: Tiempos de servicio de la empresa Bembos S.A.C.

Fuente: Manual de entrenamiento Bembos S.A.C.

En la toma de tiempo y andlisis de procesos se puede observar que al promocionar
las ofertas del dia se afiade tiempo demas a la atencion, innecesario, pues el cliente
no viene a conversatr, si bien es cierto que el cliente conozca nuestros productos y
promociones, se plantea el uso de imagenes que presenten nuestras promociones,
sin tener que decirlas, a parte de los anuncios via web, se tomaron medidas para
anunciar nuestras promociones. Mostrando un antes y después del proceso de

mejora.
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Figura 13: Area de Servicio, antes de la aplicacion de la mejora.

Fuente: Tienda Mega Plaza Bembos S.A.C.

-
AT

Figura 14: Area de Servicio, después de la aplicacion de la mejora.
Fuente: Tienda Mega Plaza Bembos S.A.C.
Como se puede apreciar en la imagen, se ha procedido a publicitar nuestras

promociones en la mica de proteccion, se aprovecho el uso de la mica anti-covid,

para que los clientes puedan estar enteradas de nuestras promociones.

Asi mismo, una de los problemas que se encontraron en el area de servicio, es la
priorizaciéon de los pedidos de agregadores, pedidos que llegan por Rappi o Glovo,

estos pedidos tienes que ser pasado por caja, haciendo que la persona que esta
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siendo atendida espere un poco mas de lo normal, pues se tiene que priorizar los
pedidos de delivery, afiadiendo a esto, la Unica forma de evitar estas interrupciones
es agregando una caja mas, solo para los pedidos de agregadores. Se presenta a
continuacién un layout operacional de la empresa, para que se pueda identificar el

problema.

LAYOUT OPERACIONAL COVID-19
BEMBOS MEGAPLAZA

T
ESTACION
COVID-19 A

=

1 [IEE
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Figura 15: Layout operacional antes de la mejora de la empresa Bembos S.A.C.
Fuente: Empresa Bembos S.A.C.

Como se aprecia en la imagen, solo existen 3 cajeros, uno destinado a la venta de
Helados y los otros 2 restantes destinados a la venta de la tienda y agregadores,

como método de solucién para poder agilizar los tiempos se agregara una caja

adicional, solo para pedidos de agregadores, con esto ya no se interrumpira el
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proceso de toma del pedido del cliente o el mismo proceso de atencion, pues, los

pedidos de agregadores seran un proceso aparte.

Para la etapa numero seis y siete se necesita definir el nuevo método y hacerlo de
forma clara y presentarlo a todas las personas a quienes pueda concernir. Y de
manera consecutiva implantar el método asegurandose de que se entienda como

una practica normal y formar a todas las personas que han de utilizarlo.

LAYOUT OPERACIONAL COVID-19
BEMBOS MEGAPLAZA

T
ESTACION
COVID-19 A

e " (t‘ fI'
LS L Ly
-I RUTA 1 ] RUTA 1 ]RUTA 1

-

Figura 16: Layout operacional después de la mejora de la empresa Bembos
S.A.C.

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.

Para que esto sea posible, se tuvo que solicitar la instalacion de una nueva caja,

esta se trajo de locales de Bembos que aun abrian por temas de la misma empresa;
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por ello no se gasté dinero en la compra de una nueva caja, la instalacion fue rpida

y con solo el costo de cableado.

Figura 17: Caja de agregadores, operativa, parte del proceso de mejora.

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.
Cuarta fase: Medidas y controles.

Para la medicién de la satisfaccion del cliente se ha elaborado un cuestionario bajo
criterios como calidad del producto, rapidez del servicio, satisfaccion del cliente,
fidelidad del cliente, entre otros puntos relevantes para la investigacion. Todo ello
para observar la transformacion de la misma, midiendo no solo su satisfaccién, sino
también la probabilidad de que seamos 0 no recomendados. Cabe resaltar que todo
parte gracias a la aplicacion del estudio del trabajo y con él, el estudio de tiempos.

De esa manera podremos analizar y afirmar en el mejor de los casos las hipotesis.
Quinta fase: Mejora.

Los pasos para la ejecucion de la propuesta de mejora seran la aplicacion del
estudio de tiempos tomando datos en una ficha de observacion, también se sugerira
el mantenimiento preventivo total para las maquinas que presenten fallas, y la
evaluacion de la satisfaccion del cliente a través de una encuesta para medir cuan

satisfecho esta el cliente con el servicio y el producto.
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Se procedié a tomar nuevamente las tomas de tiempo, para nuestro Post test, se

tomaran en cuenta la semana 38 y semana 39 después de la aplicacién, asi como

un nuevo Diagrama de flujo del proceso de atencion al cliente.

Tabla 11: Diagrama de flujo del Proceso de atencién al cliente después de la

mejora.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

DiagramaNo.2 HojaNo. 2 OPERARIO | MATERIAL O EQuipo O
Objetivo: Revision de procesos para RESUMEN
ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO ECONOMIA
Operacion 10
Proceso analizado: Servicio de Transporte
atencion al cliente Espera
Metodo: Inspeccion 2
Actual O Propuesto [ | Operacion mixta 1
Localizacién: Bembos 31 Distancia (m)
Tiempo (hr/hombre)
Operario: Trabajador Costo
Total
Elaborado por:  |Fecha: Se han reducido los procesos para la atencion al cliente reduciendo
Taiko Patifio 1/09/2020 Comentarios los procesos de los operarios, para mejorar la rapidez del servicio,
Horna Valdivia mejorando asi la satisfaccion del cliente.
Simbolo Agrega | Noagrega
Descripcion Cantidad | Tiempo O E> D D V‘ valor valor
[\
Saludo ytoma del pedido 1 30seg o —
Corroboracion del pedido 1 10seg —@
Método de compra 1 S5seg "‘
Desinfeccién de POS o dinero efectivo 1 20seg ‘
Entregar boleta o factura de compra 1 5seg .
Agradecimiento 1 5seg ‘
Cantar el pedido por micréfono 1 10seg *\
Elaboracion del pedido en produccién 1 max 5 min ;‘
Corroborar cédigo de pedido 1 3seg
ofrecer cremas y senvilletas 1 10seg
Ilenado de gaseosas 1 20seg r
Entregarel pedido 1 5seg ’
Agradecimiento 1 5seg ‘
TOTAL 13 428 seg 7min 13 seg

Fuente: Elaboracioén propia.

Post test: Total de actividades: 13

Actividades que agregan valor
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1. Operacion AAV = 2x100 =76.9%
2. Inspeccion AAV = Zx100 = 15.4%

3. Operacion combinada AAV = %xwo =7.7%

Como se puede observar en el nuevo diagrama de flujo, se eliminaron procesos
tales como, el ofrecer la promocion del dia, puesto que ya no se necesita informar
si se tiene la publicidad ahi presente en la mica protectora, se procedié a combinar
la presentacion, toma del pedido y digitalizacion en un solo proceso, para poder
acortar tiempos, la desinfeccién y protocolos de seguridad anticovid permanecen
intactos, el proceso de informar al cliente sobre la encuesta, ha cambiado a ser un
proceso de resaltar el link via web en la boleta de compra, para que el cliente pueda
resolverla la encuesta de satisfaccion.

000939/SUNAT
resa del Documento
lectronica
N www. benbos . col. pe

LR

dia de la compra).
 solo para consumo
var, ni Delivery.
izar la encuesta

Figura 18: Boleta de compra, se resalta el link de encuesta de la empresa.

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.
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Se combind la operaciéon Corroboracion del pedido después del pago, con el
proceso cantar el pedido, ya que, en si, cumplian la misma funcion, ademas de
agilizar por unos segundos la elaboracion del pedido. Seguido a eso, el proceso de
entrega del pedido no ha variado, salvo que ahora al finalizar la entrega se

procedera a hacer mencion a la encuesta de satisfaccion.

A continuacién, se muestra la tabla 12 en donde podemos observar la toma de
tiempos post test de los procesos del &rea de servicio. El formato sigue intacto, por
lo que se visualiza que la tabla se divide en dos colores, para esto ya se eliminé
aquellas actividades que no generaban valor al proceso, por ende, los primeros
siete son aquellos procesos que se efectian antes de la elaboracién del pedido, es
decir antes de la intervencién del &rea de produccién, mientras que los 6 restantes
son aquellos procesos que se efectuan cuando el pedido ya esta para entregarse
al cliente, es decir después de la produccion del pedido. Ambas etapas son
evaluadas, cronometradas y registradas en la hoja de observacion para llevar un
control de sus tiempos y poder estandarizarlos con la ayuda del tiempo estandar el
cual es un indicador del estudio de tiempos, el cual es una dimension de estudio
del presente trabajo. Al mismo tiempo se presenta la tabla 13, que al igual que la
tabla anterior presenta los mismos procesos con diferente toma de tiempos, cabe
resaltar que ambas tablas son del post test y que la evaluacion de ellas tiene una
duracion de dos semanas. A diferencia del pre test, las tablas mencionadas lineas

arriba ya tienen los tiempos estandarizados.
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Tabla 12: Tiempo estandar de la atencién al cliente semana 38 (post test).

CLIENTE:
W FECHA: 01/09/20 - 07/09/20
e

ESPECIFICACIONES DEL PEDIDO: OPERACION: ATENCION AL CLIENTE N° DE EVALUACION: 3

SUPERVISOR A CARGO: ROSALIA AFAEL GUEVARA N° DE OPERARIOS: 1

TRABAJADOR A CARGO: FRANCO ACOSTA TIEMPO DE INICIO DEL TRABAJO:

AREA: SERVICIO TIEMPO DE FIN DEL TRABAJO:

OBSERVACION ADICIONAL: NIGUNA TIEMPO TRASCURRIDO:

TIEMPO OBSERVADO (TO) - segundos
SEMANA 38 WESTINGHOUSE SUPLEMENTO
DIA 15|DIA 16]|DIA 17|DIA 18] DIA 19| DIA20 | DIA 21
N° ELEMENTOS C1l|C2|C3|C4|C5(|Ch|C7[C8|C9O|C10|C11(C12(C13|C14| TE H E [C1|C2|VAL. (Desempeiio)| TN | SC|SV |TOTAL TS
1 [Saludo ytoma del pedido 30(31|30{30(30(31(31(30(31{32(30(32]|30]|33]30.79/0.06(0.02(0 (0 1.08 33.2 (8% |5%| 13% |37.5709
2 |Corroboracién del pedido 11)10|10{10{11| 9 |10|10f{11{ 11| 10| 10| 10| 9 |10.14({0.06/0.021 0|0 1.08 11 |8%|5%| 13% |12.3783
3 |Método de compra 5/5|5|5(5|5|5|5|5[6|5|5|5|5]507([006/002/0(0 1.08 5.48 (8% |5%| 13% |6.18917
4 |Desinfeccién de POS o dinero efectivo 20(20]|20{20(20|20{20{21|20{ 19| 20| 20| 20 | 21 |20.07|0.06|/0.02| 0| O 1.08 21.7 |8%|5%| 13% |24.4952
5 |Entregar boleta o factura de compra 5|15(5(4|5|4|4|5|4| 54| 5] 4| 5/|457]0.06/002(0]|0 1.08 494 18%|5%| 13% |5.57897
6 |Agradecimiento 5/5|5|5|5|5|5|5(|5]| 5 5({5] 5] 5]500(006({002(0]|0 1.08 5.4 |18%|5%| 13% 6.102
7 |cantar el pedido por micréfono 10/11| 9|12|12|11|10|10({ 9| 11| 12| 12| 10| 10|10.64({0.06/0.021 0| O 1.08 11.5 |8%(5%| 13% |12.9885
9 |Corroborar cédigo de pedido 313|5(4|13|4(3|5(|3|3(4]4) 4| 4(3.71(006]/002{0(0 1.08 4.01 [8%|5%| 13% [4.53291
10]ofrecer cremas yservilletas 10(12{10{10/13|10/10|11|14|( 10| 12| 13| 12| 12 (11.36(/0.06|/0.02|1 0| O 1.08 12.3 18%|5%| 13% |13.8603
11]llenado de gaseosas 20119]23119(22|19|21(24(22({ 19| 20| 20| 19| 21 |20.57|0.06({0.02(0 | O 1.08 22.2 |18%|5%| 13% |25.1054
12|Entregar el pedido 515|/6|4|(5|5|4|4|6| 4] 6| 65| 5]500(006/002/0(0 1.08 5.4 |18%|5%| 13% | 6.102
13|Agradecimiento 5/5(5[5|4|5|5|5|4] 45| 6]|5]| 6(493]/0.06/002(0]|0 1.08 5.32 |8%|5%| 13% |6.01483
. Tiempo en caja _ 86(87(84|86[88(85(85|86|85( 89| 8 | 89 | 84 | 88 TIEMPO ESTANDAR PROMEDIO EN CAJA 105.303
Tiempo restante de servicio 43144149]142(47(43[43149(49( 40| 47 |49 [ 45 | 48

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13: Tiempo estandar de la atencidn al cliente semana 39 (post test).

CLIENTE:

BEMBOS

ESPECIFICACIONES DEL PEDIDO:

OPERACION: ATENCION AL CLIENTE

FECHA: 08/09/20 - 14/09/20

N° DE EVALUACION: 4

SUPERVISOR A CARGO: ROSALIA AFAEL GUEVARA

N° DE OPERARIOS: 1

TRABAJADOR A CARGO: KANYI GARCIA

TIEMPO DE INICIO DEL TRABAJO:

AREA: SERVICIO

TIEMPO DE FIN DEL TRABAJO:

OBSERVACION ADICIONAL: NIGUNA

TIEMPO TRASCURRIDO:

TIEMPO OBSERVADO (TO) - segundos
SEMANA 39 WESTINGHOUSE SUPLEMENTO

DIA 22 | DIA 23| DIA 24| DIA 25| DIA 26| DIA 27 | DIA 28
N° ELEMENTOS C1|C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8|CI|C10|C11|C12(C13|C14| TE H E |C1|C2|VAL. (Desempefio)| TN |[SC|SV |TOTAL| TS
1 |saludo y toma del pedido 29(31(30({30(30({31|31|30(3132|30(|32|30]|33|30.71|0.06(0.02| 0|0 1.08 33.17|8%|5%| 13% | 37.48
2 |Corroboracién del pedido 11|10|10| 10|11 9 (10{10f11| 11| 10| 10| 10| 9 | 10.14|0.06|0.02( 0| 0O 1.08 10.95|8%|5%| 13% | 12.38
3 [Método de compra 5|5|5|/5|5|5|5[5|5|6|5|5|5]|5]5071/006[0.02/0(0 1.08 5.477|8%|5%| 13% | 6.189
4 |Desinfeccién de POS o dinero efectivo 19|1820|20|18(20]20{21{20{ 19| 20| 20|20 21)19.71{0.06|/0.02(0 |0 1.08 21.29(8%(5%| 13% | 24.06
5 |Entregar boleta o factura de compra 5|15|15(4|5|/4|14|5|4|5|4|5|4|51/[457110.06(0.02{0(0 1.08 4.937(8%|5%| 13% | 5.579
6 |Agradecimiento 5|5|5|4|5|5|4[5|5|4|5|5|5]|51]478/|0.06(0.02/0(0 1.08 5.169(8%|5%| 13% | 5.84
7 |cantar el pedido por micréfono 10|11 9| 12|12|11|10{10{9| 11| 12|12 | 10| 10| 10.64|0.06/0.02( 0|0 1.08 11.49|8%|5%| 13% | 12.99
9 |Corroborar cédigo de pedido 335433353344 4] 4]3.643]/0.06(0.02/0]0 1.08 3.934|18%|5%| 13% | 4.446
10]ofrecer cremas y senvilletas 10|12|10| 10|13|10(10f 11|14| 10| 12|13 | 12| 12| 11.36|0.06/0.02( 0| O 1.08 12.27|18%|5%| 13% | 13.86
11]llenado de gaseosas 19|19(23|19|19|19(21|24|19| 19| 20| 20| 18 | 18 | 19.79]|0.06|0.02( 0| O 1.08 21.37|8%|5%| 13% | 24.15
12|Entregar el pedido 5(5(6|4|4(4|4(4|6( 4| 6| 6| 5| 5]4857|0.06(002/0|0 1.08 5.246(8%|5%| 13% | 5.928
13|Agradecimiento 5|5|5|5|4|5|5(5|4|4|5|6|5]| 6]4929|0.06(/0.02/0(0 1.08 5.323(8%|5%| 13% | 6.015
Tiempo en caja 84 185|84(85|86[85(84|86(85(88| 86|89 |84 (88 TIEMPO ESTANDAR PROMEDIO EN CAJA 1045

Tiempo restante de servicio 42 |44 149]| 42 143|141 |43|49|46| 40 [ 47 |49 | 44 | 45

Fuente: Elaboracion propia.
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Hamburguesa Hamburgueza
Bebidas Complementa Clasica qgolf
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PROCESOS CANT PORCENTAJE N
OPERACIONE] 16 3412
INSPECCIONE 1 5.658
TOTAL 17 100

Figura 19:DOP procesos de la promocion duo.

Fuente: Elaboracion propia.

| Tostar el pan

Agregar ensalada

| Agregar carme

Agregar huswa frita

sale ciscara

Agregar papa hila

Agreqar zalsa
golf alatapa

Armar el pedida

sabrela

bandeja

Inspeccidn de pedido

Entregade
promocion Ddo
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Tabla 14: DAP de la promocion duo.

DIAGRAMA DE ANALITICO DEL PROCESO

Diagrama No. 2 Hoja No. 2 OPeRARIO M MATERIAL 00 Fupo 0
Objetivo: Revision de procesos para RESUMEN
|a elaboracidn de la promocion Dio ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
Operacion 16
Proceso analizado: Elaboraciéndela  |Transporte
promocién Dio Espera
Metodo: Inspeccion 1
Actual O Propuesto [l |Operacion mixta
Localizacion: Bembos 31 Distancia (m)
Tiempo (hr/hombre)
Operario: Trabajador Costo
Total 17
Elaborado por: Fecha: Se espera que el inicio del proceso de la elaboracion de la promocidn Do tenga incio tanto enel
Taiko Patifio 09/06/2020 Comentarios area de plancha como en drea de frituras, ya que la fritura de papas y de nuggets se demora més que
Horna Valdivia [a elaboracidn de las hamburguesas.
Descripcion Cantidad | Distancia Tiempo Simbolo Observaciones
Ol D[O]DO
Tostar el pan 2 5 segundos ’
Agregar ensalada 2 5 segundos ‘
Agregar carne 2 3 segundos .
Agregar huevo frito 1 45 segundos
Agregar papa al hilo 1 3 segundos
Agregar salsa golf a la tapa 2 3 segundos
Freir papas 1 150 segundos
Freir nuggets 1 140 segundos ‘
Embolsar complementos 1 10 segundos ‘
Armar el pedido 1 5 segundos g\
Llenar gaseosas 1 15 segundos
Inspeccion del pedido 1 10 segundos >‘
Entrega del pedido 1 5 segundos ‘/
TOTAL 17 259 seg. = 4 min. 31 seg.

Fuente: Elaboracion propia.

Ponemos en conocimiento de los trabajadores de la empresa Bembos S.A.C. de

los correctos procesos para la elaboracion de la promocion martes y jueves, ya que

la empresa no cuenta con diagramas de procesos de sus productos y solo cuenta

con una lista de los insumos que contiene cada promocién, es por ello que usamos

las herramientas de estudio del trabajo para poder capacitar a los trabajadores. Asi

mismo se plantea que el area de frituras y plancha comiencen en simultaneo, ya

gue la elaboracion de los complementos se demora mas que la misma elaboracion

de las hamburguesas.
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Hamburguesa Hamburgues
Bebidas Complementa Clazica aaloPobre
-- _l - ENtran papas ¥ entra pan .-!-. Dn"apﬂn
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PROCESOS | CANT | PORCENTAJE N/ Martesyueves
OPERACIONE] 15 33.75
INSPECCIOME] 1 6.23
TOTAL 18 00

Figura 20: DOP procesos de la promocion martes y jueves.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15: DAP de la promocion martes y jueves.

DIAGRAMA DE ANALITICO DEL PROCESO

Diagrama No. 2 Hoja No. 2 OPERARIO I MATERIAL u turo 0
Objetivo: Revision de procesos para RESUMEN
[a elaboracion de la promocidn Marte y ACTIVIDAD ACTUAL PROPUESTO
Jueves Operacion 15 operaciones en simultaneo
Proceso analizado: Elaboraciondela | Transporte
promocion Martes y Jueves Espera
Metodo: Inspeccion 1
Actual O Propuesto M| Operacion mixta
Localizacion: Bembos 31 Distancia (m)
Tiempo (hr/hombre)
Operario: Trabajador Costo
Total 16
Elaborado por: Fecha: Se espera que el inicio del proceso de la elaboracion de la promocion Martes y Jueves tenga incio
Taiko Patifio 09/06/2020 Comentarios tanto en el drea de plancha como en drea de frituras, ya que la fritura de papas se demora més que la
Hora Valdivia elaboracion de las hamburguesas.
Descripeion Cantidad | Distancia | Tiempo Simbol Observaciones
O 2| D | 0O
Tostar el pan 2 5 segundos ’
Agregar ensalada 2 5 segundos ‘
Agregar came 2 3segundos ‘
agregar huevo frito 1 45 segundos ‘
Agregar platano frito 1 60 segundos ‘
Agregar mayonesa a la tapa 2 3 segundos ‘
Freir papas 1 150 segundos ’
Embolsar papas 1 10 segundos ‘
Armar el pedido 1 5 segundos ‘
Llenar gaseosas 1 15 segundos .\\
Inspeccion del pedido 1 10 segundos —9
Entrega del pedido 1 5 segundos L
TOTAL 16 316 segundos = 5 min 26 segun,

Fuente: Elaboracion propia.

Asi como en el DAP anterior, la intencion de dar conocimientos a los trabajadores

es esencial, se quiere dar a entender que el inicio del proceso de la promocion

martes y jueves debe comenzar con el proceso tostar pan y en paralelo la coccion

de papas, para que en calculos de tiempos se puedan preparar los pedidos en

menor tiempo.
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Tabla 16: Herramienta de trabajo Bembos, hoja de tiradas de carnes.

HOJA DE TIRADAS

BEMBOS

ALERTA: SE CONSIDERARA FALTA GRAVE NO ANOTAR TODAS LAS TIRADAS DE CARNES EN EL SIGUIENTE FORMATO

ler TURNO

GERENTE DE TURNO: FECHA:
CARNE JUNIOR TOTAL
HORA 11:00 11:20 11:40 12:00 12:20 12:40 13:00 13:20 13:40 14:00 14:20 14:40 15:00 15:20 15:40 16:00
CANTIDAD
CARNE MEDIANA TOTAL
HORA 11:00 11:20 11:40 12:00 12:20 12:40 13:00 13:20 13:40 14:00 14:20 14:40 15:00 15:20 15:40 16:00
CANTIDAD
CARNE GRANDE TOTAL
HORA 11:00 11:20 11:40 12:00 12:20 12:40 13:00 13:20 13:40 14:00 14:20 14:40 15:00 15:20 15:40 16:00
CANTIDAD
CHORIZO PARRILLERO TOTAL
HORA 11:00 11:20 11:40 12:00 12:20 12:40 13:00 13:20 13:40 14:00 14:20 14:40 15:00 15:20 15:40 16:00
CANTIDAD
FILETE DE PECHUGA TOTAL
HORA 11:00 11:20 11:40 12:00 12:20 12:40 13:00 13:20 13:40 14:00 14:20 14:40 15:00 15:20 15:40 16:00
CANTIDAD

PARRILLERO GERENTE DE TURNO

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 17: Herramienta de trabajo Bembos, hoja de proyeccion de carnes.

PROYECCION COCCION DE CARNES

VIERNES CAMBIAR DIA

PRIMER TURNO HORA DE INICIO EN PARRILLA UNIDADES MINIMAS DE COCCION
PRODUCTOS T:Jl':';l CORTESDEPOLLO  UND CANT
CARNE JUNIOR 0 CARNEJUNIOR | UND | 12
CARNE MEDIANA 0 CARNEMEDIANA | UND | 9
CARNE GRANDE 0 CARNEGRANDE | UND | 6
CHORIZO PARRILLERO 0 CHORIZO PARRILLERO | UND | 2
FILETE DE PECHUGA 0 FILETE DE PECHUGA | UND | 1

Fuente: Elaboracion propia.

61



Para la toma de tiempos Post test, se tomd en cuento el nuevo diagrama de flujo y

todas las mejoras que se vinieron haciendo para poder acelerar el proceso de

atencioén al cliente.

Tabla 18: Toma de tiempos Post test.

CONTROL DE TIEMPOS

Objetivo: Toma de tiempos en el area de servicio, tiempo 6ptimo 7 minutos
Gerencial de tienda: Rosalia Rafael Guevara
Elaborado por: Patifio Loo José Taiko y Jesls Horna Valdivia
TO tiempo en cola T. max 04:30 minutos
T1 tiempo de caja T. max 1:30 minutos
T2 tiempo de preparacién T. max 05:00 minutos
T3 tiempo de entrega T. max 00:30 segundos
DIA HORA Prueba T0 T1 T2 T3 Ttotal
1300 00— — 55 0w | s
15/09/2020 1 0.36 1.32 4.23 0.26 6.17
14:00 - 15:00 . . . . .
2 0.42 1.28 1.36 0.32 3.38
1900- 20000 —— o | an | an | o
15/09/2020 1 5.56 1.25 5'32 1'32 13.45
20:00- 21:00 . . . . .
2 6.38 1.14 5.22 1.15 14.29
1300 00— — 5 e | o | s
16/09/2020 1 0.12 1.24 4.36 0.32 6.04
14:00 - 15:00 - - - - -
2 0.11 1.36 5.11 0.35 7.33
-
16/09/2020 1 4 .36 1.29 1.56 2-53 ld 14
20:00 - 21:00 - - - - -
2 3.35 1.33 2.35 3.54 10.57
1300 00— %5 | oa | a5
17/09/2020 1 0 1'31 4 '58 0 '35 6'24
14:00 - 15:00 - . - .
2 0.32 1.4 4.36 1.2 7.28
19002000 —— 55— %5 | am | oas
17/09/2020 1 3.28 1.25 5 .21 1 2 li 34
20:00 - 21:00 - - - - -
2 4.39 1.26 5.03 0.35 11.03
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T e e e
18/09/2020 1 .0 1.31 5.36 0.32 7 .39
14:00 - 15:00 - - - -
2 0 1.4 5.31 1.1 8.21
e e
18/09/2020 1 5 .32 1.39 4.35 1 .25 12.31
20:00 - 21:00 . . : . .
2 3.21 1.34 4.35 1.36 10.26
e e T
19/09/2020 1 0.36 1.25 4.26 0'36 6.23
14:00 - 15:00 - - - - -
2 0.14 1.29 5.34 0.59 7.36
S e e e
19/09/2020 1 4.56 1'34 3‘59 0.58 10'07
20:00 - 21:00 : . . . .
2 3.24 1.25 4.3 2.25 11.04
20/05/2020 1 0 .36 1.26 4.31 0 3 6.23
14:00 - 15:00 . - - - -
2 2.32 1.24 4.15 0.3 8.01
19:00- 20.00— o5 T i T 65 | 3 | isal
20/05/2020 1 3.28 1.25 4.32 3.25 12. 1
20:00 - 21:00 - - - - -
2 4.58 1.3 1.52 4.35 12.25
e T L T
21/09/2020 1 1.54 1.35 4.21 0-35 7.45
14:00 - 15:00 : . . - .
2 4,52 1.36 4.25 0.3 10.43
e T
21/05/2020 1 6'24 2.03 6.35 0'35 15.37
20:00 - 21:00 - - - - -
2 4.31 1.46 5.34 1.21 12.32
e
22/05/2020 1 0.21 1'32 1‘52 0.53 3.58
14:00 - 15:00 . . - - -
2 0 2.15 4.3 0.36 7.21
e e
22/05/2020 1 4.56 1.32 5.31 0.56 12.15
20:00 - 21:00 . - - - -
2 5.39 1.38 5.11 0.38 12.26
T e e i B
23/09/2020 1 0.25 2.02 4.21 0.36 7.24
14:00 - 15:00 - - - - -
2 4.3 2.06 5.1 1.24 13.1
e e 1
23/09/2020 1 2.2 1.58 4.32 1-36 9.46
20:00 - 21:00 . . : - -
2 5.32 1.25 3.56 0.35 10.48
T e i e s
24/09/2020 1 1 .25 1.24 1.53 0'39 4.41
14:00 - 15:00 - - - - -
2 0 1.36 5.32 0.37 7.05
e T T
24/09/2020 1 4 3 1'38 5 .21 4.35 15'24
20:00 - 21:00 : . : . .
2 4,52 1.35 5.03 5.36 16.26
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e
25/09/2020 1 0 1.39 1.26 1.13 4.18
14:00 - 15:00 . - - -
2 3.21 2.11 1.35 4.25 11.32
e
25/09/2020 1 1'25 1'56 6'35 4'25 13'41
20:00- 21:00 - - - - -
2 7.36 1.39 5.02 4.58 18.35
T R e
26/09/2020 1 4.2 1.35 2.23 0.57 8'35
14:00 - 15:00 - - - - -
2 4.3 1.39 3.25 1.25 10.19
T
26/09/2020 1 4.25 1.58 5.03 3.25 14'11
20:00- 21:00 - . . . .
2 6.3 1.39 4.36 3.58 16.03
T T
27/09/2020 1 2.2 1'58 4'32 1.36 9.46
20:00- 21:00 - - . . -
2 5.32 1.25 3.56 0.35 10.48
P T
27/09/2020 1 1 .25 1.24 1.53 0.39 4.41
14:00 - 15:00 - - - - -
2 0 1.36 5.32 0.37 7.05
e T T
28/09/2020 1 6.24 2.03 6.35 0.35 15'37
20:00 - 21:00 : . . - :
2 4.31 1.46 5.34 1.21 12.32
T B
28/09/2020 1 0.21 1'32 1.52 0.53 3.58
14:00 - 15:00 . . . . .
2 0 2.15 4.3 0.36 7.21
19:00- 2000 —— ——— T s
29/09/2020 1 3'28 1'25 4'32 3.25 12' 1
20:00- 21:00 - - - - -
2 4.58 1.3 1.52 4.35 12.25
T T
29/09/2020 1 1.54 1.35 4.21 0.35 7.45
14:00 - 15:00 . - - - -
2 4.52 1.36 4.25 0.3 10.43

Fuente: Elaboracion propia.

En esta tabla se puede observar a simple vista el T2 que es el tiempo de atencién
en caja con una disminucion y un ritmo estandar que no varia entre el minuto veinte
y el minuto cuarenta siendo este Optimo para poder agilizar la experiencia del

cliente, ademas que el operario de la caja no se ve interrumpido por algin
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pedido de agregador. Los tiempos de elaboracion del pedido también han

disminuido ya que se esta cantando el pedido unos segundos antes, y pues el

tiempo de entrega también ha variado ya que ahora no es necesario hacer doble

corroboracion del pedido.

Para la etapa numero ocho de Kanawaty se debe controlar la aplicacion del nuevo

método e implantar procedimientos adecuados para evitar una vuelta al uso del

método anterior. Con esto se presentan los resultados tras la aplicacion del estudio

del trabajo y con esto se realizd una capacitacion de entrenamiento y difusion de

conocimientos para los trabajadores y equipo gerencial.

e

REGISTRO DE INDUCCION, CAPACITACION, ENTRENAMIENTO DE LA

W APLICACION DEL ESTUDIO DEL TRABAJO PARA MEJORAR LA N 4_
SATISFACCION DEL CLIENTE REQISTRO
“WARGAR X SEGUN LA EWPRESA RAZON SOGIAL RUC i DRECCIONDELASEDE ]
X EE'E'E& BEMBOS 8AC. 20101087847 58206 C.C. Maga Plxas, Av. Afreco Mendicla 3688, Indepsndencia 15311
DISTRITO PROVINCIA
W Liva Una
N' DE TRABAJACORES EN LA SEDE o
(TIENDA | PLANTA { ETC)
TIPO (Marcar con X) ~ Glacich adtd e Jaemprese |, Ecluio de Tampos « 2 dlapas de kamurﬂ‘l’ FECHA N° HORAS
INDUCCION £ TEMA . Edludio del Tmh“?-io . S\ﬂ".j’-utﬂ&l &' Clicste s Ghuacion Pafj f{qcr:.. ,ZO 2
; ‘b/ﬁb'
CAPACITACION | X « Ecldio & Mdodos s Colded del Sericio o Recomendaciones 30/0‘1/
DITRENANENT® |_X_| capacimabores |~ Tl koo, Jose’ Taiko FIRMA é ‘ ACT. ECONOMICA RESTAURANTES
; 2 e 2 AURANTE
SIMULACRO « Homa Veldivia , Rodelfe Sesus / d

'comonu(Ecmmluncnonmn) La an;fgagn e dio vite Zeom en la revnion Hansual,

DNl AP. PATERNO AP. MATERNO NOMBRES CARGO m"ﬂ:& FIRMA
CENTER O EMPRESA TERCERA
tlylol2l6l2)i 3] Keano SANTAHARIA | HietHs Ale v JeRucO MEGA PLAZA e
HML DMUMD Aames Choe /luvco ZMrc (o Mosdor HEca piren P v
HEeRlelap [ &(‘“C\-“‘ (“Q‘IA'\\}\:D Nesus K\?oé}qcé\t}\ Yieee, Qb-ta L—\g‘rf
2 1315(219) |5 Trgo. Hyence Ao, Rodv cdi o ne;, Pleze gj‘l_:
Volo[ S92 |G] TTenn S QussPe Ditks Posduecstn | Mego Bloza 3
114213 6|2 >] Gorda Quispe Dawamon Servicio Mega Plaza
P BISHeR 3| pERSD puannws | Mowwi Dewd  Prosuceo ~ | Hope Pldno
2l 467 Baviaece Sa a0t S luta Tooed eecela teea Yloga
7 leuy [alolt]a] Campes Tintays <rg) Setvicio Mega Plaze N
215l fold | Jeg Aadloo | Miawl e | Podnccidn e Moza | A
4 318l 7[5 | Rejamane Meao Monea &ervi cio Mean Plaa. | Ttz
8l0|2|1]0{F|6[> Sanche2 Arrmos Alembey Produecion /fec,: Pz e, /f‘{,[
Flols|71g(o|g|2 gan'cztz Frescia Catahiva Servicio /'yeﬂn 7/ "%—
#|3lo]4]s|e|c|r| Kagure S Albyasdoo Zedusr edduvccion Al Pl Y
917 14|gl2|0]5 5 Chaleo nilo Govona Losa Servicro /fegu {zc. W
NOMBRE Rdite Lloo Sose Taiko Wy e
RESPONSABLE DEL REGISTRO — G e recha | O1/10/2020| mRma % }

Figura 21: Registro de participantes de la capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 19: Plan de capacitacion de la aplicacion del estudio del trabajo.

BEMBOS

PLAN DE INDUCCION, CAPACITACION, ENTRENAMIENTO
DE LA APLICACION DEL ESTUDIO DEL TRABAJO PARA
MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

NO
REGISTRO

TEMA: Aplicacion del estudio del trabajo para mejorar la Satisfaccion del cliente

Sesion Informativa

DIRIGIDO A: Trabajadores y equipo gerencial de la empresa Bembos S.A.C.

Tiempo de Capacitacién: 2 horas

OBJETIVOS:

productos.

Suministrar informacidn y establecer principios y criterios que permitan el desarrllo de la implementacién del estudio del trabajo
para mejorar la satisfaccidn del cliente, asi como mantener un proceso estandarizado de la atencidn al cliente, cumpliendo los
requisitos de la empresa, siendo practicos en la aplicacién del estudio del trabajo. Asi mismo intercambiar experiencias e ideas,
conocer otros criterios y puntos de vista para agilizar los procesos tanto de la atencién al cliente como de la elaboracién de los

SUBETMAS

DESCRIPCION

Medio

SITUACION ACTUAL

Situacion actual de la empresa, antes de la aplicacién del estudio del trabajo, necesaria
para ifentificar los puntos débiles en los procesos y definir que drea presenta mas
problemas y donde poder intevenir.

Via Zoom

ESTUDIO DEL TRABAJO

Se refiere al estudio del trabajo como mejorar los métodos de trabajo para realizar
actividades con el fin de mejorar la utilizacién correcta de los recursos.

Via Zoom

ESTUDIO DE METODOS

Cuando se menciona el estudio de métodos o también llamado Ingenieria de métodos se
refiere a una de las técnicas mas relevantes para fundamentar el estudio del trabajo. El
estudio de métodos o movimientos define el como se hace y la medicidn del trabajo, el
cudnto demora.

Via Zoom

ESTUDIO DE TIEMPOS

El estudio de tiempos sirve para llevar un registro no solo de tiempos, sino también de
ritmos de trabajo, el estudio de tiempos es la principal técnica para realizar la medicién
del trabajo el cual tiene como funcién poder registrar los tiempos y ritmos de trabajo
cumpliendo con las especificaciones dudas y en las condiciones determinadas, con la
finalidad de poder analizar el tiempo efectivo que se requiere en realizar una actividad.

Via Zoom

SATISFACCION DEL CLIENTE

Es una pieza clave con la que la gran parte de las empresas cuentan, porque saben su
importancia tanto econdmicamente como la misma imagen que puede dar a sus clientes

Via Zoom

CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio es una definicién el cual ha sido participe y protagonista din
infinitos debates en el mundo de la investigacidn, ya que siempre se ha cuestionado el
cémo lograr medirlo. El modelo Servqual es una técnica de investigacion comercial, que
permite realizar la medicidn de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes, y como ellos aprecian el servicio.

Via Zoom

8 ETAPAS DE KANAWATY

El estudio o ingenieria de métodos es el registro y examen critico sistematico de los
modos de realizar activdades, con el fin de efectuar mejoras

Via Zoom

SITUACION POST-MEJORA

Situacion post-implementacion del estudio del trabajo. Andlisis de resultados y
seguimientos de los procesos ya planificados.

Via Zoom

RECOMENDACIONES

Promover al personal a que realicen investigaciones o aporten ideas para mejorar
los procesos de la empresa.

Via Zoom

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 20: Levantamiento de causas.

CAUSAS LEVANTADAS ACCIONES
La aplicacion del estudio del trabajo
logré estandarizar los tiempos de
entrega de pedidos a travez del
estudio de tiempos

Demoras en los tiempos de entrega de pedidos

La aplicacion del estudio del trabajo
logré estandarizar los tiempos de
cola en atencién largo a travez del

estudio de métodos.

Tiempos de cola en atencion largos

La aplicacion del estudio del trabajo
logré estandarizar los tiempos de
atencion en caja alargos a travez del
estudio de tiempos

Tiempos de atencion en caja largos

Con la implementacion de la nueva
caja ahora se puede digitalizar los
pedido de delivery sin afectar el
proceso de atencion al cliente

Priorizacion de pedidos de Delivery

La aplicacion del estudio del trabajo
logré mejorar la deficiente atencion
al cliente a travez del estudio de
tiempos y el estudio de métodos.

Deficiente atencion al cliente

La aplicacion de la ultima etapa de

Deficiente Capacitacion en los colaboradores de servicio . .
de la metodologia de Kanawaty:

Bajo rendimiento del personal de produccion "Controlar"
La aplicacion de formatos de hoja
Desabastecimiento de Productos de tiradas y hoja de proyeccion de
carnes

Fuente: Elaboracion propia.

Para la primera causa corregida, se utilizé la aplicacion del estudio de tiempos
ademas como la hoja de observacién y el crondmetro; los tiempos de cola en
atencion larga, fueron mejorados con el uso de publicidad de mejor alcance para
los clientes, evitando asi perder tiempo en ofrecer la promocion al cliente, los
tiempos de atencién en caja largos, se solucionaron con el uso de la toma de
tiempos del cronédmetro y eliminando los procesos que eran innecesarios 0 que no
agregaban valor. La Priorizacion de los pedidos de Delivery se vieron mejorados
con la implementacién de una nueva caja designada solo para los pedidos de
agregadores, mientras que la causa de deficiente atencion al cliente se vio
mejorada por las herramientas de estudio de tiempos y estudio de métodos, para

la capacitacion de los trabajadores se utiliz6 la metodologia de Kanawaty, en

67



especifico la etapa niamero ocho, por ello se organizaron reuniones via zoom y
presenciales en el trabajo para poner al tanto a los trabajadores de las mejoras
hechas, mientras que por parte de la causa desabastecimiento de productos se
usaran formatos como la hoja de tiradas y hoja proyecciones para que no haya

desabastecimiento de productos.

Parte del Post test es evidenciar la mejora, y se encuentran resultados favorables
para la tienda, ya que a la semana 38 se ha notado un cambio en la puntuacion de
los indicadores, como se puede observar en la siguiente imagen, el NPS de la
tienda se ha visto afectada de manera positiva pues tiene una puntuacién de
61.92% positivo.

Tabla 21: Tabla INDEX a través de encuestas.

CALIFICACION

2 |

3 | [NPS o INDEX: 50:<] BUENA —

4 (5032 > NPS o INDEX = 333] NIl BUENAINI MALA

5 - [ (33%*NPS o INDEX) MALA

1)

T

8 SEPTIEMBRE

a

10 |

1 ! !
12 Indicador de Ezperiencia [INDEX]

15 SEM 36 SEM 37 SEM 38 SEM 339

1| SUPER¥ISOF - | LOCAL T Emcuestaz | INDEX Encuestaz| INDEX |Emcuestaz| INMDEX | Esmcuestaz| INDEX
61 | 21-Mancy Guispe | 02115 - BER Mega Plaza 20 |0 a7 20 |Caazen 20 |O60.ren 20 |[Oergen

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.

Tabla 22: Tabla Rapidez del servicio a través de encuestas.

H

3 CALIFICACION -

+ [NPS o INDEX= 502 BUENA

5 (8502¢ > NPS o INDEX > 33%) NI BUENAINI MALA

3 [ ] [3322>NPS o INDEX) MALA

7

: SEPTIEMBRE

n

1i r l

12 Rapidez del servicio

12 SEM 36 [ SEM 37 SEM 38 [ SEM 38

1# | SUPERVISOF - [ LOCAL T Encuestas | NPS | [ wPs | [ wPs | [ NPS
1| 21- Mancy Quispe | 02115 - BEM Mega Plaza 20 || 20 |O 37 | 20 @ sz | 20 & svx

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.
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Tabla 23: Tabla Exactitud de la orden a través de encuestas.

CALIFICACION —
(NPS o INDEXz 50%] BUENA
[50% > NPS o INDEX > 33%) NI BUENA/NI MALA
® (33%>NPS o INDEX) MALA

4 SEPTIEMBRE
0 l

1 s

12

13
14| SUPERVISOF - | LOCAL .7 Encuestas | NP5 | [ wps |

& | 21- Maney Quispe | 02715 - BEMMega Plaza 20 1@ =g | 20 |©3358% |

@~ @ e e

Exactitud en la orden
SEM 36 I SEM 37 SEM 38 I SEM 33
[ NP5 | Encuestas | NPS
20 |[©5iTe | 20 |© 54162

Fuente: Empresa Bembos S.A.C.

Como se ven en las imagenes, el proceso de mejora se ha tomado papel en el NPS
del local de Mega Plaza, teniendo una puntuacién, por encima de lo esperado, tanto

como en la rapidez del servicio, como en la exactitud de la orden.

Tabla 24: Tabla Exactitud de la orden a través de encuestas.

COSTO
Caja 2800
Etiquetera 80
Cableado 100
Instalacion 100
TOTAL 3080

Fuente: Elaboracion propia.

El costo total de lainversion se debio a la adquisicion de una nueva caja para usarla
solo para digitalizar pedidos de delivery y no afectar o interrumpir el proceso de
atencion del cliente, ademas de ellos se incluyo el costo del cableado y la
instalacion, mientras que el valor de la etiquetera es de un costo mensual, ya que
se acaban al salir las boletas de los pedidos. El valor de la tasa de interés se

transformo la tasa efectiva anual a tasa efectiva mensual.

69



Analisis econdmico y financiero

SEPTIEMBRE OCTUBRE
DIAS LABORALES I l I 7 7 l 7 1 7
PERIODO0 | PERIODO 1 |PERIODO 2|PERIODO 3| PERIODO4| PERIODO’ | PERIODO6 | PERIODO | PERIODOS
INGRESOS
INCREMENTO DE VENTAS | 51.3,150.00 [S/.3050.00]$1.3,115.00{ 81.3130.00] $1.3.100.00 | §1.3:160.00 | §/.3090.0 | §/.3,155.00
EGRESOS
INCRENENTO DE COSTOS 51,8000 | 518000 | 58000 | 8000 | 518000 | .80.00 | /8000 [ S/.80.00
COSTO PARA MANTENER LA HERRAMIENTA 5,000 | s.000 [ 5.000 | .00 | 000 [ 000 [ .00 [ .00
SUMA DE COSTOS 51,8000 | 518000 | 58000 [ /8000 | 5.8000 | .80.00 | S.8000 [ S1.80.00
INVERSION -51.3,080.00 | S1.3,070.00 |51.2970.00] 3. 3035.00{S1.3,050.00| S1:3020.00 | S/.3,080.00 | §1.3,010.00 | §1.3075.00
RECUPERACION DE RETORNO 51,1000 [51.2960.00[S1.5,995.00] 51.9,045.00] 51.12.065.00] 5. 15,145.00 S 18.155.00 | 8. 2123000

TASA 0.9489%

Tabla 25: Flujo de caja.

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 24 se visualiza una inversion de S/. 3,080.0 nuevos soles en el periodo
cero, por consiguiente, en los proximos periodos se visualiza el flujo de caja
correspondiente. De esta manera podremos hacer analisis de nuestro costo —

beneficio y saber si es aprobada o rechazada.

Tabla 26: Valor actual neto, tasa interna de retorno y beneficio costo

VAN= S/.20,222.42
TIR= 98.20%
B/C= 1.183

Fuente: Elaboracioén propia

En la tabla 25 se percibe que el valor actual neto (VAN) es de S/. 20,222.42 nuevos
soles y por ser una cantidad superior a cero hos menciona que se recupera la
inversion inicial y se obtiene ganancias. Al mismo tiempo, nos muestra la Tasa
interna de retorno (TIR), la cual es el interés en donde el VAN es cero. En la
presente investigacion se tiene un TIR de 98.20%, porcentaje el cual nos indica que

el proyecto debe ser aprobado, ya que es beneficioso
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Por otro lado, se tiene el andlisis del Beneficio-costo, el cual es 1.183, valor que

es superior a uno, lo que indica que el proyecto es viable.
3.6 Métodos de analisis de datos

El método de andlisis de datos a desarrollar o aplicar para el procesamiento de los
mismos fue por medio de una herramienta de andlisis de datos cuantitativos como
lo es el Statistical Product and Service Solutions (SPSS), asi como las hojas de
calculo de Excel, de esa manera se puso a prueba las hipétesis que se plantearon
para este proyecto de investigacion. Por otro lado, para el andlisis inferencial se
necesita un contraste de hipétesis con ayuda de estadigrafos que nos permita
realizar la comparacion de las medias, pre-test y post-test. De este modo se
procede a ejecutar la prueba de normalidad para especificar si se usara Kolmogorov
Smirnov o Shapiro Wilk.

3.7 Aspectos éticos

La Universidad César Vallejo de acuerdo con los articulos N° 219, 220 y 221 del
codigo penal vigente sancionan el plagio como delito contra los derechos
intelectuales con pena privativa de libertad y derecho de autor. Asi mismo en el
articulo 5, inciso g del texto unico ordenado de la ley Marco de Ciencia, Tecnologia
e Innovacion Tecnoldgica establece que es el rol del estado de las actividades de
ciencia tecnoldgica la proteccion de los derechos de propiedad intelectual,
propiedad industrial y sus derechos conexos. De igual manera, las citas y
referencias del presente proyecto fueron realizadas basandose en la norma ISO
690, con el fin de evitar el plagio y otorgar credibilidad y consistencia

correspondiente al proyecto de investigacion presentada.

La empresa Bembos brindara la informacion solo para fines académicos, para que
estos sean estudiados y evaluados para que se lleve a cabo el presente proyecto
de investigacion. Queda totalmente prohibido que los alumnos responsables
divulguen la informacion que se les esta facilitando de las actividades que se
desarrollan dentro de la empresa, los cuales pueden causar perjuicios y dafios para

la misma. Asi mismo se adjunta una carta de autorizacion en los anexos.

(Ver carta de autorizacion en Anexo 18)
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A nivel nacional también se toma en cuenta la ley N° 13714 y junto a dicha ley sus
reglamentos correspondientes por decreto supremo N° 61, cabe resaltar que esta
ley hace referencia a los derechos de autor. Gracias a esta ley se aprobaron
convenios los cuales defienden a las obras del plagio o copia en todo caso, dando
inicio en 1952, afio en el cual se manifiesta la convencién universal de derechos de
autor. El intelecto humano se menciona demasiado en estos casos, y es porque
guarda una relacién con los derechos de autor, ya que estos se toman como objeto
de proteccion penal, y gracias al intelecto humano existen las obras de arte, las

obras literarias, entre otras.

A nivel internacional, en el continente de Europa existe una ley de propiedad
intelectual, la cual es regulada por real decreto legislativo 1/1996, de 12 de abril
(modificada por la ley 5/1998 de 12 de abiril), dentro de él, su articulo 1 dispone que
solo por el simple hecho de que el autor haya creado una obra cientifica, literaria o
artistica, ya le corresponde la propiedad intelectual de la misma. Ya dentro de lo
académico, dentro del estatus universitario esta el articulo 137 y hace referencia a
los derechos de los estudiantes junto con los derechos de autor a la propiedad
intelectual, con el fin de que nadie podra utilizar sin su permiso aquellos ensayos,
proyectos, estudios, entre otras investigaciones. Cabe resaltar que es una

legislacion vigente por lo que estan obligadas a cumplirla.
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IV. RESULTADOS
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4.1 Analisis descriptivo

El proximo andlisis descriptivo se basé en la comparacion de la informacion

obtenida de la variable dependiente y de la variable independiente, ademas de las

dimensiones correspondientes.

4.1.1 Variable dependiente: satisfaccion del cliente

Para efectuar el analisis descriptivo fue fundamental el uso del software SPSS que

ayudoé a interpretar graficamente los datos recolectados en el informe presente.

En la préxima tabla se observa la comparacion de la satisfaccion del cliente antes

y la satisfaccion del cliente después de concluir la implementacion del estudio del

trabajo.

Tabla 27: Comparativa SPSS — Satisfaccion del cliente antes y después.

Fuente: SPSS.

Estadisticos

Satisfaccion

Satisfaccion

Post

N Valido 56 56

Perdidos 0 0
Media 3,31 2,25
Error estandar de la media ,132 ,125
Mediana 3,00 3,00
Desviacion estandar ,985 ,933
Varianza ,970 ,870
Asimetria 371 ,606
Error estandar de asimetria ,319 ,319
Curtosis ,450 ,959
Error estandar de curtosis ,628 ,628
Rango 4 3
Minimo 1 1
Maximo 5 4
Rango Intercuartil 2,0 1,0
95% de intervalo  Limite inferior 2,843 2,304
de confianza Limite superior 3,371 2,803
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Como se puede analizar en la tabla 27, la media antes de la aplicacion de la mejora
nos dio un valor de 3,31, luego de la implementacién del estudio del trabajo y de
realizar la mejora en el estudio de métodos y disminuir el tiempo estandar, la media
obtuvo un valor de 2,25. Ademas del rango de valoracion se redujo de 4 a 3, ya que
nuestra interpretacion califica el valor de 1 como muy satisfecho y el valor de 5
como muy insatisfecho, y con estos resultados se pudo garantizar que ahora, de
las 56 personas encuestadas, ninguna opto6 por una valoracién de muy insatisfecho,
aumentando asi un 32% en el promedio de valoracion positivo de la atencién al

cliente en la empresa Bembos S.A.C.
Dimension 1: Fidelidad del cliente

Para desarrollar la comparativa de la informacion obtenida de la fidelidad del cliente
antes y después, se uso el software ya utilizado anteriormente SPSS. Se observa
gue después de laimplementacion de la herramienta estudio del trabajo, la fidelidad

del cliente incremento su promedio de valoracion un 15.24% de manera positiva.
Tabla 28: Comparativa SPSS — Fidelidad del cliente antes y después.

Estadisticos
Fidelidad Pre Fidelidad Post

N Valido 56 56

Perdidos 0 0
Media 2,82 2,39
Error estandar de la media ,156 ,148
Mediana 2,56 2,00
Desviacion estandar 1,171 1,107
Varianza 1,370 1,225
Asimetria ,967 1,575
Error estandar de asimetria ,319 ,319
Curtosis -,081 1,566
Error estandar de curtosis ,628 ,628
Rango 4 4
Minimo 1 1
Maximo 5 5
Rango Intercuartil 1,0 ,0
95% de intervalo de Limite inferior 2,29 2,10
confianza Limite superior 2,92 2,69
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Fuente: SPSS.

Como se puede analizar en la tabla 28, la media de la fidelidad del cliente antes de

la mejora nos dio un valor de 2.82, mientras que luego de la implementacién del

estudio del trabajo, ademas de realizar mejoras en los procesos de atencion al

cliente y procesos de produccién de los combos mas pedidos la media de la

fidelidad del cliente aument6 un 15.24% dando un valor de 2.39 para la valoracién

de la atencion del cliente en la empresa Bembos S.A.C.

Dimension 2: Opinién del usuario.

Con el uso del software SPSS se pudo estudiar los datos de la opinién del usuario

antes de la implementacion comparandolos con la opinién del usuario después de

la aplicacion del estudio del trabajo.

Tabla 29: Comparativa SPSS — Opinion del usuario antes y después.

Fuente: SPSS.

Estadisticos

Opinién del ~ Opinidn del

usuario Pre  usuario Post
N Valido 56 56
Perdidos 0 0
Media 3,125 2,699
Error estandar de la media ,043 ,040
Mediana 3,166 2,666
Desviacion estandar ,327 0,300
Varianza ,107 ,090
Asimetria ,155 -,266
Error estandar de asimetria ,319 ,319
Curtosis -,358 ,029
Error estandar de curtosis ,628 ,628
Rango 1,50 1,33
Minimo 2,50 2,0
Maximo 4 3,33
Rango Intercuartil 1,0 33
95% de intervalo  Limite inferior 3,037 2,10
de confianza Limite superior 3,212 2,69
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Como se puede analizar en la tabla 21, la media antes de la aplicacion de la mejora
tuvo un promedio de valoracion de 3.125 donde se interpreta la calificacion del
cliente como insatisfecho, mientras que para la valoracion post implementacion del
estudio del trabajo, la opinién del usuario dio un promedio de valoracién de 2,698
mejorando asi un 13.63% la opinidn del cliente con respecto a la atencién del
servicio, ademas de ellos, se pudo observar en el andlisis estadistico, que ahora
ninguna de las personas califica de muy insatisfecho la atencion al cliente en
general.

4.2 Andlisis inferencial

En este informe de investigacion se necesitd un contraste de hipétesis con ayuda
de estadigrafos que nos permita realizar la comparacion de las medias, pre-testy
post-test. De este modo se procedié a ejecutar la prueba de normalidad para
especificar si se usara Kolmogorov Smirnov o Shapiro Wilk.

4.2.1 Analisis de la hipoétesis general

Ha: La aplicacion del estudio del trabajo mejorara la satisfaccion del cliente en la

empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Mediante el estadistico de medias para este informe se us6 Kolmogorov Smirnov,
ya que los datos recolectados son mayores a 30, a continuacion, se va a proseguir

con la regla de decision.
Regla de decision:

Si (pvalor < 0.05), los datos no provienen de una distribucién normal (no

paramétricos).
Si (pvalor > 0.05), los datos provienen de una distribucién normal (paramétricos).

Tabla 30: Prueba de normalidad de hipétesis general (Satisfaccion del cliente).

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Satisfacciéon ,240 56 ,000 ,887 56 ,000

Pre
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Satisfaccion ,855 56 ,000

Post

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la prueba de normalidad de la tabla 30, el nivel de significancia de la satisfaccion
del cliente (Pre-test) es 0.000 por lo tanto es menor a 0.05, esto quiere decir que la
muestra no proviene de una distribucién normal (no paramétrico). Ademas de esto,
el nivel de significancia de la productividad (Post-test) es de 0.000 y de igual manera
es menor a 0.05 y se interpreta que la muestra no proviene de una distribucion
normal (no paramétrico). Por lo tanto, la prueba di6 como resultado los datos no

paramétricos y el estadigrafo a emplear es el de Wilcoxon.
Contrastacion de la hipotesis general:

Ho: La aplicacion del estudio del trabajo no mejorara la satisfaccion del cliente en

la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Ha: La aplicacion del estudio del trabajo mejorara la satisfaccion del cliente en la

empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.
Regla de decision:

Ho: Ma < Md
Ha: Ja> Md

Tabla 31: Wilcoxon — Comparacion de medias de la satisfaccion del cliente (Pre y
Post-test).

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Satisfaccion 56 3,31 ,985 1 5
Pre
Satisfaccion 56 2,25 ,933 1 4

Post

Fuente: SPSS.

La media de la satisfaccion del cliente pre-test da un resultado de 3.31 por lo que

es mayor a la valoracién media de la satisfaccion del cliente post-test que es 2.25,
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ya que segun la interpretacidén de la escala de valores del 1 al 5 esto nos di6 a
entender que la satisfaccién ha mejorado pues los valores de 1y 2 son de clientes
muy satisfechos y satisfechos ademas que segun la regla de decision planteada se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, segun la tabla 31, la
aplicacion del estudio del trabajo mejorara la satisfaccion del cliente en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Regla de decision:

Si (pvalor < 0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Si (pvalor > 0.05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hip6tesis alterna.

Tabla 32: Wilcoxon — Analisis de la significancia de la satisfaccion del cliente.

Estadisticos de prueba?®

Satisfaccion-Post —
Satisfaccion-Pre
Z -3,904b

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS.

Segun la tabla 32, el estadigrafo de Wilcoxon da un valor de significancia de la
satisfaccion del cliente (Satisfaccion-Post y Satisfaccion-Pre) de 0.000, esto
significa que se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. De esta
manera se confirmé que la aplicacion del estudio del trabajo mejorara la satisfaccion

del cliente en la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

4.2.2 Andlisis de la primera hipoétesis especifica
Ha: La aplicacion del estudio del trabajo mejorara la Fidelidad del cliente en la

empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Mediante el estadistico de medias para este informe se usdé Kolmogorov Smirnov,
ya que los datos recolectados son mayores a 30, a continuacion, se va a proseguir

con la regla de decision.
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Regla de decision:

Si (pvalor < 0.05), los datos no provienen de una distribucién normal (no

paramétricos).
Si (pvalor > 0.05), los datos provienen de una distribucion normal (paramétricos).

Tabla 33: Prueba de normalidad de hipétesis general (Fidelidad del cliente).

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Fidelidad ,341 56 ,000 ,793 56 ,000
Pre
Fidelidad 424 56 ,000 ,652 56 ,000
Post

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la prueba de normalidad de la tabla 33, el nivel de significancia de la opinion del
usuario (Pre-test) es 0.000 por lo tanto es menor a 0.05, esto quiere decir que la
muestra no proviene de una distribucion normal (no paramétrico). Ademas de esto,
el nivel de significancia de la productividad (Post-test) es de 0.000 y de igual manera
es menor a 0.05 y se interpreta que la muestra no proviene de una distribucion
normal (no paramétrico). Por lo tanto, la prueba de dié como resultado dos datos

no paramétricos y el estadigrafo a emplear es el de Wilcoxon.

Contrastacion de la primera hipotesis especifica

Ho: la aplicacion del estudio del trabajo no mejorara la fidelidad del cliente en la
empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Ha: la aplicacion del estudio del trabajo mejorara la fidelidad del cliente en la
empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Regla de decision:

Ho: Ma< Jd
Ha: ya> Md
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Tabla 34: Wilcoxon — Comparacion de medias de la fidelidad del cliente (Pre y
Post-test).

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Fidelidad 56 2,82 1,171 1 5
Pre
Fidelidad 56 2,39 1,107 1 5
Post

Fuente: SPSS

Mediante la comparacion de medias para la hipétesis especifica numero uno, se
puede ver que si existe un aumento en la valoracion del cliente, ya que la valoracion
promedio pre-test tiene un valor de 2.82 mientras que la valoracion promedio post-
test tiene un valor de 2.39 evidenciandose asi la mejora en cuanto a la valoracion
de los clientes, segun la regla de decision planteada se rechaza la hipétesis nula 'y
se acepta la hipotesis alterna, segun la tabla 34, la aplicacion del estudio del trabajo

mejorard la fidelidad del cliente en la empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.
Regla de decision:

Si (pvalor < 0.05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Si (pvalor > 0.05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

Tabla 35: Wilcoxon — Analisis de la significancia de la Fidelidad del cliente.

Estadisticos de prueba?®

Fidelidad-Post —
Fidelidad-Pre

z -3,936°

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS.
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Segun la tabla 35, el estadigrafo de Wilcoxon muestra que la significancia de la
fidelidad del cliente (Pre-test y Post-test) es de 0.000, quiere decir que se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. De esta manera se confirmé que
la aplicacién del estudio del trabajo mejorara la fidelidad del cliente en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

4.2.3 Analisis de la segunda hipdtesis especifica

Ha: La aplicacion del estudio del trabajo mejorara la Fidelidad del cliente en la
empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Mediante el estadistico de medias para este informe se us6 Kolmogorov Smirnov,
ya que los datos recolectados son mayores a 30, a continuacién, se va a proseguir
con la regla de decision.

Regla de decision:

Si (pvalor < 0.05), los datos no provienen de una distribucién normal (no

parametricos).
Si (pvalor > 0.05), los datos provienen de una distribucién normal (parameétricos).

Tabla 36: Prueba de normalidad de hipétesis general (Opinidn del usuario).

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Opinién Pre ,110 56 ,088 ,963 56 ,085
Opinién Post ,136 56 ,011 ,962 56 ,071

a. Correccior] de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS.

En la prueba de normalidad de la tabla 36, el nivel de significancia de la opinién del
usuario (Pre-test) es 0.088 por lo tanto es mayor a 0.05, esto quiere decir que la
muestra proviene de una distribucion normal (paramétrico). Ademas de esto, el
nivel de significancia de la productividad (Post-test) es de 0.011 y de igual manera

es menor a 0.05 y se interpreta que la muestra no proviene de una distribucion
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normal (no paramétrico). Por lo tanto, la prueba di6 como resultado un dato

paramétrico y otro no paramétrico y el estadigrafo a emplear es el de Wilcoxon.

Contrastacion de la segunda hip6tesis especifica
Ho: La aplicacion del estudio del trabajo no mejorard opinién del usuario en la
empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Ha: La aplicacion del estudio del trabajo mejorara opinion del usuario en la
empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Regla de decision:

HO ”as pd
Ha: Ja> Md

Tabla 37: Wilcoxon — Comparacion de medias de la Opinion del usuario (Pre y
Post-test).

Estadisticos descriptivos

Desviacion
N Media estandar Minimo Maximo
Opinién Pre 56 3,125 327 2,50 4
Opinién Post 56 2,699 ,300 2,00 3,33

Fuente: SPSS.

La media de la opinion del usuario pre-test da un resultado de 3.125 por lo que es
mayor a la valoracion media de la opinidon del usuario post-test que es 2.699, ya
gue segun lainterpretacion de la escala de valores del 1 al 5 esto nos da a entender
gue la satisfaccion ha mejorado pues los valores de 1 y 2 son de clientes muy
satisfechos y satisfechos ademas que segun la regla de decision planteada se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna, segun la tabla ..., la
aplicacion del estudio del trabajo mejorara la opinién del usuario en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Regla de decision:

Si (pvalor < 0.05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Si (pvalor > 0.05), se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.
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Tabla 38: Wilcoxon — Andlisis de la significancia de la Opinién del usuario.

Estadisticos de prueba®

Opinion-Post —
Opinion-Pre
z -5,960°
Sig. Asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

5b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: SPSS.

Segun la tabla 38, el estadigrafo de Wilcoxon da un valor de significancia de la
opinion del usuario (Opinién-Post y Opinién-Pre) de 0.000, esto significa que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. De esta manera se
confirmé que la aplicacion del estudio del trabajo mejorara opinion del usuario en la
empresa Bembos S.A.C, Los Olivos, 2020.

Resultados de los objetivos especificos

Para la obtencion de los resultados especificos, se acudié al instrumento de la
variable dependiente, siendo este el cuestionario, que dicho sea de paso se avaluo
su confiabilidad tanto antes, como después de la implementacion de la mejora,
arrojando un resultado aprobatorio. El cuestionario transformo los datos cualitativos
a datos cuantitativos, ya que maneja la escala Likert y cada pregunta esta
codificada para poder llegar a cuantificar las respuestas que se den. Estos
resultados se dividieron en las dimensiones de la variable dependiente y estas son:
(1) La fidelidad del cliente con su indicador Net prometer score (NPS) y (2) la opinion
del usuario con su indicador Net satisfaction index (NSI), cabe resaltar que ambos

indicadores son de escala razon.

Resultados del primer objetivo especifico

Determinar de qué manera la aplicacion del estudio del trabajo y con él, el estudio
de métodos y el estudio de tiempos, mejora la satisfaccion del cliente en la empresa
Bembos S.A.C. Para la obtencion de estos resultados se plante6 una pregunta que

guarde relacién con la recomendacion del servicio que se le brinde y de esa manera
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saber si el cliente es fiel a la empresa o no. Aquellos que respondan de manera
positiva la pregunta planteada se les denomina “Promotores”, a diferencia de
aquellos clientes que respondan de manera negativa a la misma, a ellos se les

denomina “Detractores”.

Tabla 39: indice de recomendaciones (pre test)

Promotores 36 64.28571429%
Detractores 20 35.71428571%
Total 56
NPS 28.5714286%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 39 se visualiza a 36 clientes que respondieron de manera positiva la
pregunta relacionada con la recomendacion del servicio que se les brinda,
obteniendo un porcentaje del 64.3%. Por otro lado, se tiene a 20 clientes que
respondieron de manera negativa a la misma pregunta arrojando un dato porcentual
de 35.7%. El indice de recomendaciones es la resta de ambos porcentajes, es
decir, en el pre test el indice de recomendaciones es de un 28.57%, por lo que se

espera aumentar tras la aplicacién de la mejora.

Tabla 40: indice de recomendaciones (post test).

Promotores 44 78.57142857%
Detractores 12 21.42857143%
Total 56
NPS 57.1428571%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 40 se muestra a 44 clientes que respondieron de manera positiva a la

pegunta relacionada con la recomendacion del servicio que se les brinda,
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obteniendo un porcentaje del 78.6%. Por otro lado, se tiene a 12 clientes que
respondieron de manera negativa a la misma pregunta arrojando un dato porcentual
de 21.4%. El procedimiento para hallar el indice de recomendaciones es el mismo,
por lo que se resta ambos porcentajes, es decir, en el post test el indice de
recomendaciones es de un 57.14%, por lo que se mejoré tras la aplicacion de la

mejora en comparacion al pre test).
Resultados del segundo objetivo especifico

Determinar de qué manera la aplicaciéon del estudio del trabajo y con él, el estudio
de métodos y el estudio de tiempos, mejora la opiniéon del usuario en la empresa
Bembos S.A.C. Para la obtencién de estos resultados se volvié a acudir al
cuestionario, porque de la misma manera existen interrogantes que guardan
relacion con la rapidez del servicio, la calidad del producto, la calidad del servicio y
entre otras, que en conjunto definen la satisfaccion del cliente en general. Gracias
a la escala Likert se logra cuantificar las respuestas de los clientes y junto a una
formula matematica que responde al indice neto de satisfaccion, se logra obtener

los resultados exactos, tanto como para el pre test, como para el post test.

Tabla 41:indice neto de satisfaccion (pre test).

Net satisfaction index Total
Muy satisfecho 1/11/0 0|2 |5 |12 31
Satisfecho 1521|177 | 6 | 4 |10| 80
Neutro 2311317 (26|21|13|26| 139

Insatisfecho 11/11/19|14|13|20| 6 94
Muy insatisfecho | 6 | O | 3 | 9 |14 |14 | 2 | 48
Total 56 |56 |56 |56 | 56 | 56 | 56 | 392

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 41 representa el indice neto de satisfaccion antes de la aplicacion de la
mejora, el criterio que se manejo para la realizacion de esta tabla va de la mano
con la codificacion de cada una de las preguntas relacionadas con los puntos

mencionado lineas arriba y al mismo tiempo va de la mano con la escala Likert que
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nos permite cuantificar todas las respuestas, es por ello que en la tabla se observa
diferentes niumeros. En otras palabras, los nimeros que se muestran, representan
las veces que los clientes han respondido con un “17, 2", “3”, “4” 0 “5”, cabe resaltar
gue esa codificacion se encuentra en el cuestionario que se plante6 desde un
principio. Se observa que se tiene un total de 392 respuestas entre todos los
codigos, a ello se la aplica la formula mateméatica mencionada capitulos arriba
obteniendo un valor de 18400 puntos, los cuales se van a dividir entre el total de
respuestas resaltado de verde en la tabla presentada. Para finalizar, el indice neto

de satisfaccion en el pre test tuvo un valor de 46.9387755% exactamente

Tabla 42: indice neto de satisfaccion (post test).

Net satisfaction index Total

Muy satisfecho 6 118 1 | 9| 4|8 |20| 66
Satisfecho 21 (21128 4| 9|7 |14 ]| 104
Neutro 24111|19(29 |18 |24 |18 | 143

Insatisfecho 2|16 |86 |15 7| 4| 48
Muy insatisfecho | 3 | 0 | 0 | 8 |10][10| O 31
Total 56 |56 | 56 | 56 | 56 | 56 | 56 | 392

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 42 representa el indice neto de satisfaccion después de la aplicacion de la
mejora, el criterio que se manejé para la realizacion de esta tabla es el mismo con
el que se elaboro el pre. Se observa que se tiene un total de 392 respuestas entre
todos los cddigos porque la cantidad de encuestados son las mismas, a ello se la
aplica la férmula matematica mencionada capitulos arriba obteniendo un valor de
22750 puntos, los cuales se van a dividir entre el total de respuestas resaltado de
verde en la tabla presentada. Para finalizar, el indice neto de satisfaccion en el post

test tuvo un valor de 58.0357143% exactamente.

A continuacion, los graficos presentados representan la mejora, tanto como de la
fidelidad del cliente, como la mejora de la opinion del usuario. Esto quiere decir que

tras la implementacion de la mejora que se propuso a incorporar para la mejora de
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la satisfaccion del cliente en términos generales ha dado resultados positivos y por

ende lo que se esperaba, siendo esta una investigacién importante y formal.

Figura 22: Comparativo de la fidelidad del cliente pre — post mejora
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Fuente: Elaboracién propia

La figura 22 nos muestra la situacion previa de la fidelidad del cliente a la
implementacion de la mejora con un indice del 28.5714286%, y al mismo tiempo,
nos muestra la situacion después de la implementacion de la mejora con un indice
de 57.1428571%. Es decir que la fidelidad del cliente mejoré en un 28.5714285%.

Figura 23: Comparacion de la opinién del usuario pre — post mejora.
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Fuente: Elaboracion propia

La figura 23 nos muestra la situacién previa de la opinién del usuario a la

implementacion de la mejora con un indice del 46.9387755%, y al mismo tiempo,
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nos muestra la situacién después de la implementacion de la mejora con un indice
de 58.0357143%. Es decir que la opinion del usuario mejoré en un 11.0969388%.
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V. DISCUSION
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En la presente investigacion se concluyo tras la implementacion de la herramienta
del estudio del trabajo y dentro de aquel, el estudio de tiempos y el estudio de
metodos en la empresa Bembos S.A.C., asi mismo con la obtencion de los
resultados tanto como en el pre — test, como en el post — test de ambas
dimensiones, la hipotesis alterna general fue aceptada, la cual nos dice que: La
aplicacion del estudio del trabajo mejora la satisfaccion del cliente en la empresa
Bembos S.A.C. Los Olivos, 2020.

Con relacién a la satisfaccion del cliente en la empresa Bembos S.A.C., se visualiza
gue este incrementd gracias a las evaluaciones dirigidas a los clientes que fueron
encuestados. De igual manera, la presente investigacion coincide con la tesis de
Romero Fernandez, Ariel; Alvarez Gomez, Gustavo; y Alvarez Goémez, Sharon
(2018), titulada Evaluacion de la satisfaccion del cliente en empresas de servicio,
gue, por medio de un enigma presentado en tres de las empresas mas importantes
de México, enfocadas en la atencion al cliente y por medio de la aplicacion de una
evaluacion como la de un cuestionario de satisfaccion se obtuvo resultados de
ciclos de servicios de la tres empresas e identificando momentos de verdad,
obteniendo como resultados los indices de satisfaccion e insatisfaccion de las
empresas del servicio, siendo del 95% la cantidad de clientes satisfechos y un total
de 5% de los clientes insatisfechos. Es decir, gracias a la aplicacion del cuestionario
se logro6 identificar las insuficiencias en la atencion al cliente una vez hecho el
contacto con alguna operacion que se brinde. Es por ello que dicha investigacion

tiene relacion con la presente investigacion.

Con las claras pruebas estadisticas presentadas gracias al uso del software SPSS
mostrandonos una mejoria de la satisfaccion del cliente en los datos numeéricos,
coincide con Salinas, Kimberly (2017) en su tesis titulada: Aplicacion del estudio de
tiempos para mejorar la atencion del cliente en la empresa JMS, 2017., donde se
comprob6 mejoras de los tiempos en dichos procesos cumpliendo con los objetivos
y mejorandolos desde mantener los tiempos muertos a 19%, los cuales se lograron
mantener a un 18%, asi mismo se plate6 mantener los tiempos productivos mayor
a un 80%, los cuales se mantuvieron en un 82% y por ultimo la capacidad de
respuesta en un 22%, la cual se mantuvo en ese mismo porcentaje. Por tal motivo

dicha investigacion guarda relacion con la presente investigacion.
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La aplicacion del estudio del trabajo mejora la satisfaccion del cliente, hipétesis la
cual afirma Morillo Altamirano, Heli; Puse, Alejandria y Armando, Hebert (2018), en
su tesis titulado: Estudio del trabajo del maquinado de ejes motrices para aumentar
la satisfaccion del cliente en la empresa multiservicios ROCKO, que a raiz de la
implementacion de esta herramienta usando la entrevista como técnica de estudio,
al mismo tiempo la observacion directa y ficha de encuesta como instrumento, entre
otros, termind su investigacion incrementando la satisfacciéon del cliente en
significativos niveles logrando favorecer a la empresa. Asi mismo con la aplicacién
del estudio del trabajo mejoré los procesos que ejecutan. Por tal motivo dicha

investigacion guarda relacion con la presente investigacion.

Coincidiendo con Causado Rodriguez, Edwin; Charris, Arturo y Guerrero, Edwin
(2019) en su articulo titulado: Mejora continua del servicio al cliente mediante
Servqual y red de Preti en un restaurante de Santa Marta, investigacion la cual se
enfocO en la calidad del servicio al cliente utilizando el método Servqual, cuya
finalidad es determinar el estado actual de la calidad de un servicio y darle un
sentido comparandolo con un servicio de calidad ideal. Dicha investigacion logré
evaluar la calidad del servicio e influyé en la satisfaccion del cliente, garantizando
la fidelizacion de los consumidores y la sostenibilidad del restaurante propio. Por tal
motivo dicha investigacion guarda relacién con la presente investigacion, ya que
esta investigacion se enfoca en la satisfaccion del cliente tomando en cuenta no

solo su fidelizacién, sino también su opinion.

La relacion entre Bembos y sus clientes es muy importante, por lo que se coincide
con la investigacion de Fuentes Blanco, Maria y Moliner Velasquez, Beatriz (2014)
titulado: Antecedentes del éxito de la relacion entre restaurantes y sus clientes, que
por medio de una encuesta as-hoc personal utilizada como instrumento, con el cual,
no solo se comprobo el valor agregado, el valor humano y el compromiso, sino
también la calidad de la relacion entre la entidad y sus clientes. Asi mismo se llego
a la conclusiéon que la reputacion del servicio ofrecido y el compromiso de los
clientes tienen un valor significativo del 99%, en otras palabras, que la calidad del
servicio influye positivamente sobre el nivel de compromiso del restaurante para

con sus clientes. Por tal motivo dicha investigacién guarda relacion con la presente
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investigacion, porque demuestra la importancia de la armonia que tiene que ver

entre Bembos y sus consumidores, demostrandolos también en datos cuantitativos.

La satisfaccion del cliente en Bembos S.A.C. es el objetivo principal de esta
investigacion, por lo que se coincide gracias a la investigacion previa de Putra,
Andala y Putri, Evelyn (2020) en su articulo titulado: Customer satisfacction and
retention and its impact on turism in hotel industry, donde a raiz de la aplicacién de
modelos de ecuaciones estructurales (SEM), donde la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio actian como variables enddgenas, mientras que la gestion de
las relaciones con el cliente actian como una variable exdgena. Los resultados que
salieron fue el descubrimiento del impacto significativo que genera la gestion de la
relacién con el cliente, no solo en la calidad del servicio, sino también en la
satisfaccion del cliente y la retencion de los mismos, cumpliendo de esa manera
cada uno de sus objetivos planteados. Y es por lo que la presenta investigacion se
ha llevado a cabo, es decir descubrir el impacto de un buen servicio en la
satisfaccion del cliente y a su vez en la sostenibilidad de Bembos S.A.C. por tal

motivo dicha investigacion guarda relacion con la presente investigacion.

Para el cumplimiento del propdsito de la presente investigacion se tomé como una
de las herramientas el estudio de métodos para la optimizacion de los mismos y
coincidiendo con la investigacion de Ruiz, Jesus; Ramirez, Alberto; Luna, Karina;
Estrada, José y Soto, Oscar (2017) en su articulo titulado: Optimizacion de tiempos
de proceso en desestibadora y en llenadora, en donde para ello se utilizé un
crondémetro para dicho estudio de tiempos reales, se realizaron anotaciones de
tiempos de operacién a diario y gracias a ello se analizo las fallas de mayor impacto
gue provocan atrasos o paro de operacion, en otras palabras tiempo improductivo.
Por tal motivo dicha investigacién guarda relacion con la presente investigacion, ya
gue esta presenta también una optimizacién de tiempos las cuales generan un

impacto significativo en la satisfaccion del cliente.

El estudio de Tiempo es una herramienta que dentro de ella tienen indicadores
como es tiempo estandar o técnicas para el cumplimiento de sus ideales. Gracias
a la investigacion de Tejada, Noris; Gisbert, Victor y Pérez, Ana (2017) en su
articulo denominado: Metodologia de estudio de Tiempos y movimientos;

introducciéon al GSD., y a raiz de la aplicacidon de esta ultima técnica, la cual es un
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sistema de tiempos facil de utilizar segun los autores y se puede utilizar para evaluar
todas las operaciones incluyendo alguna inspeccion o empaquetado del producto.
Finalmente, se determin6 que la aplicacion de esta técnica no solo registra los
tiempos de cada proceso, sino también de los movimientos que se ejecutan para
realizar tal proceso. Por tal motivo dicha investigaciébn guarda relacién con la
presente, porque no solo se ha mejorado los procesos del area de atencién al

cliente, sino también en el &rea de produccion.
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VI. CONCLUSIONES
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1. Con la aplicacion de la herramienta del estudio del trabajo se logré6 mejorar
la satisfaccion del cliente un 32% en el promedio de valoracion positivo de la
atencion al cliente en la empresa Bembos S.A.C. pues se eliminaron
procesos que no agregaban valor al proceso de atencion al cliente, lo cual
resulta beneficioso ya que antes la valoracién media era de 3.31 y después
de aplicar las mejoras correspondientes se obtuvo una valoracién media de
2.25. Ademds, con el analisis inferencial haciendo uso del estadigrafo
Wilcoxon debido a que los datos provienen de una distribucibn no
paramétrica se obtuvo una significancia de 0.000, con este resultado se

rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis presentado en el proyecto.

2. Por otro lado, al aplicar la herramienta del estudio del trabajo se consigui6
mejorar la fidelidad del cliente, antes de la mejora la media nos da un valor
de 2.82, mientras que luego de la implementacion del estudio del trabajo,
ademas de realizar mejoras en los procesos de atencion al cliente y procesos
de produccion de los combos mas pedidos la media de la fidelidad del cliente
aumento un 15.24% dando un valor de 2.39 para la valoracion de la atencion
del cliente en la empresa Bembos S.A.C. Asi mismo, con el estadigrafo de
Wilcoxon se obtuvo una significancia de 0.000 con lo cual se rechaza la

hipdtesis nula y se acepta la hipotesis del proyecto.

3. Para el caso de la Opinion del usuario al utilizar la herramienta estudio del
trabajo para mejorarla se obtuvo un aumento del 13.63% ya que la media
antes de la aplicacion de la mejora tiene un promedio de valoraciéon de 3.125
donde se interpreta la calificacion del cliente como insatisfecho, mientras que
para la valoracién post implementacion del estudio del trabajo, la opinion del
usuario da un promedio de valoracion de 2,698. Ademas de ellos, se puede
ver en el andlisis estadistico, que ahora ninguna de las personas califica de
muy insatisfecho la atencion al cliente en general, por otra parte, los
indicadores de la empresa también se han visto afectados positivamente
como la velocidad de respuesta y exactitud de la orden. Haciendo uso del
estadigrafo de Wilcoxon se obtuvo una significancia de 0.011 lo cual permite

rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis del informe.
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IV. RECOMENDACIONES
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En primer lugar, ya que la aplicacion del estudio del trabajo tuvo resultados
favorables en el area de atencion al cliente y en el area de produccion de la empresa
Bembos S.A.C. esta deberia aplicarse en todas las &reas productivas, para que se
puedan cumplir los objetivos de la empresa.

Segundo, se recomienda que se mantengan los métodos aplicados en area de
atencion al cliente, y de igual manera que el equipo gerencial y supervisores de
turno controlen esta forma de trabajo, ya que se evidencio un buen resultado en la
rapidez de la atencion, ademas de realizar charlas o reuniones mensuales para que
el personal esté al tanto de la implementacién y el uso de la herramienta estudio
del trabajo y se encuentre constantemente capacitado.

En tercer lugar, con respecto a la fidelidad del cliente y opinion del usuario, se
propone que se mantengan en practica el estudio de tiempos y para los procesos
de produccion el estudio de métodos, ya que fueron claves para reducir los tiempos
innecesarios en el proceso de atencion al cliente y elaboraciéon de las promociones
mas pedidas respectivamente. Asi mismo, motivar al personal para que continien

haciendo una correcta labor.

De igual manera, se sugiere al equipo gerencial que promueva al personal y
colaboradores a que realicen mas investigaciones en busca de mejorar los
procesos de la empresa, asi como apoyar a los futuros investigadores brindandoles

facilidades al acceso de informacion para llevar a cabo su objetivo.

Por ultimo, se recomienda a los futuros investigadores que el uso de la herramienta
del estudio del trabajo de la presente investigacion sea manejado como guia, ya
sea en laempresa Bembos S.A.C., 0 en otra empresa, donde presente una realidad
problematica enfocada a la baja satisfaccion del cliente. Esta aplicacion es facil de
implementar, pero muy poco vista, pero se requiere una rigurosa investigacion en
cuanto a la planificacién y ejecucién de actividades, se deben respetar los tiempos

y ejecutar a tiempo todas las actividades programadas.
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Anexo 3. Matriz de operacionalizacién.

Variable Definicion conceptual | Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
Actividades que agregan valor.
De acuerdo con aav
CASTARIO (2019), dice sEel aesltilégo:g :Tr]aepgggr Estudio de Métodos TA Razon
que el estudio del Iaiatisfgccién (iel AAV: Actividades que agregan Valor
—— trabajo “es una : TA: Total de Actividades
Independiente: herramienta cliente en la empresa . Ti Esand
i i i iempo Estandar.
Estudio del Trabajo fundamental para el (;B_embo_s utlllza}nd? I(ejl_s p
cumplimiento de Imensiones €l estudio TE=TNX(L+S)
bietivos v toma de de tiempos y el estudio . ) 3
ODJELVOS y 1C de métodos. Estudio de Tiempos Razon
decisiones” (p.1) TS: Tiempo estandar(min)
TN: Tiempo normal(min)
S: Suplemento(min)
Indice de Recomendaciones
NPS = X% —7Z%
Fidelidad del cliente . o Razén
VILLEGAS (2014) nos | La satisfaccion del ;‘_PSO-r’c\‘:r‘]tzfgrggttgcts;g;e(g/o/‘)’)
_indica_ qué: “I__a _ cliente se puede X" porcentaj'e romotores (%)
satisfaccion al cliente interpretar como una P je p
es un factor que unidad de medida, con ,
corresponde no solo a el cual las entidades Indice neto de satisfaccion (NSI)
Dependiente: las empresas privadas, pueden evaluar si el
Satisfaccion del sino también a las cliente esta contento NSJ = 4x0 + (Bx25) + (Cx50) + (Dx75)+(Ex100)
Cliente entidades publicas, con el trabajo que N
sobre a estas ultimas. realizan, para eso se NSI: fndice neto de satisfaccion (%)
. Es.t"fls tlenen_la . ut|||_zara como L . A: suma de respuesta para muy insatisfecho(und) 3
obligacion de mejorar la | dimensiones Fidelidad Opinion del usuario | B: syma de respuesta para insatisfecho(und) Razon
calidad de vida de las del Cliente y Opinion C" suma de respuesta para neutro(und)
personas; [...I" (p. 110) del usuario. D: suma de respuesta para satisfecho(und)
E: suma de respuesta para muy satisfecho(und)
N: (A+B+ C+ D +E) (und)

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 4. Diagrama de coherencia.

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

cDe qué manera la
Aplicacion del estudio del
trabajo mejorara la

satisfaccion del cliente en la
empresa Bembos S.A.C, Los
Olivos, 20207

Determinar como la
Aplicacion del estudio del
trabajo mejora la

satisfaccion del cliente en la
empresa Bembos S.A.C,
Los Olivos, 2020.

. La Aplicacion del estudio
del trabajo mejora la
satisfaccion del cliente en la
empresa Bembos S.A.C,
Los Olivos, 2020.

Problemas especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

Aplicacion del
trabajo mejorara la fidelidad
del cliente en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos,

manera la
estudio del

cDe qué

Establecer como la
Aplicacion del estudio del
trabajo mejora la fidelidad
del cliente en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos,

. La Aplicacion del estudio
del trabajo mejora la
fidelidad del cliente en la
empresa Bembos S.A.C,
Los Olivos, 2020.

20207 2020.
cDe qué manera la Determinar como la|. La Aplicacion del estudio
Aplicacion del estudio del | Aplicacion del estudio del | del trabajo mejora Opinidn

trabajo mejorara la Opinidn
del usuario en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos,
20207

trabajo mejora la Opinion
del usuario en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos,
2020.

del usuario en la empresa
Bembos S.A.C, Los Olivos,
2020.

Fuente: Elaboracioén propia




Anexo 5. Hoja de observacion

Hoja de Observacion
Local Bembos31, empresa Bembos S.A.C
Area de Servicio
Nro Causas
1 Demoras en los tiempos de entrega de pedidos
2 Tiempos en cola de atencién largos
3 Tiempos de atencion en caja largos
4 Priorizacion de pedidos de Delivery
5 Pedidos adicionales del cliente
6 Deficiente atencidn al cliente
7 Cliente indeciso
8 Fallos en las maquinas de caja
9 Falta de personal en counter
10 Atascamiento de comandera
11 Deficiente Capacitacién en los colaboradores de servicio
12 Desabastecimiento de Productos
13 Falta de comunicacidon entre las areas
14 Fallos en los equipos de frituras
15 Bajo rendimiento del personal de produccién

Fuente: Elaboraci

on propia

Rosalia Rafael Guevara




Anexo 6. Diagrama de Ghantt.

N* Actividad

DIAGRAMA DE GHANTT

Actividad 1 05/04/2020 07042020
Actividad 2 01/04/2020 01/0472020
Actividad 3 02/04/2020 06/04/2020
Actividad 4 01/04/2020 OTi04/2020
Actividad 5 06/04/2020 06/04/2020
Actividad 6 01/04/2020 07042020
Actividad 7 01/04/2020 07042020
Actividad & 0170412020 070472020
Actividad 9 0170412020 070472020
Actividad 10 01/04/2020 07042020
Actividad 11 04/04/2020 041042020
Actividad 12 04/04/2020 07042020
Actividad 13 01/04/2020 07042020
Actividad 14 0170412020 070472020
Actividad 15 05/04/2020 05/04/2020

BEMBOS

R-31 MEGA PLAZA
a { HOWBRE 1 APziuo0 | Bl

Rosall Rafael Guevara




Anexo 7. Instrumento de recoleccién de datos, ficha de observacion.

CLIENTE:

ESPECIFICACIONES DEL PEDIDO:

OPERACION:

BEMBOS

FECHA:

N° DE EVALUACION:

SUPERVISOR A CARGO: N° DE OPERARIOS:
TRABAJADOR A CARGO: TIEMPO DE INICIO DEL TRABAJO:
AREA: TIEMPO DE FIN DEL TRABAJO:
OBSERVACION ADICIONAL: TIEMPO TRASCURRIDO:
TIEMPO OBSERVADO (TO) WESTINGHOUSE SUPLEMENTO
N° ELEMENTOS 415(6|7(8]|9(10(11(12|13(14|15|TE C1|C2| VAL. (Desempefio) |TN| SC|SV |TOTAL| TS
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14

Fuente: Elaboracion propia

TIEMPO ESTANDAR PROMEDIO

Rosalia Rafael Guevara




Anexo 8. Instrumento de recolecciéon de datos, boleta del cronémetro.

Fuente: Cronémetro



Anexo 9. Instrumento de recolecciéon de datos, cuestionario de satisfaccion del
cliente.

1) éQué tan probable es que recomiendes este servicio a tus amigos o familiares?

L1l 2] 3] 4f 5

2) En general, ¢Qué tan satisfecho/a o insatisfecho/a esta con nuestro servicio?

1|Muy satisfecho/a
2|Satisfecho/a

3|Neutro
4
5

Insatisfecho/a
Muy Insatisfecho/a

3) De la escala del 1 al 5, ¢éQué tan rapido fue la atencién?

L1l 2| 3] 4f s

4) ¢Qué tan satisfecho te sientes con nuestro productos?

1|Muy satisfecho/a
2|Satisfecho/a

3|Neutro
4
5

Insatisfecho/a
Muy Insatisfecho/a

5) De la escala del 1 al 5, ¢éComo calificarias la calidad del producto?

L 1] 2f 3] 4] s

6) De la escala del 1 al 5, ¢éQué tan probables es que usted vuelva a comprar nuestro producto?

L1l 2] 3] 4f s

7) éCon qué frecuencia visita la empresa Bembos?

1|de 3 a 5 veces por semana
2|de 1 a 3 veces por semana
3|solo sdbados o domingos
4
5

4 veces al mes

1vez al mes

8) éQué tan satisfecho te sientes con la calidad general de nuestros productos y servicios?

1|Muy satisfecho/a
2|Satisfecho/a

3|Neutro
4
5

Insatisfecho/a
Muy Insatisfecho/a

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 10. Célculo del tamafio de la muestra de personas encuestadas.

Calcular el Tamafio de la Muestra para estimar la media de una poblacion infinita o desconocida.

Se quiere investigar la cantidad de personas que deberan ser encuestadas
para determinar la situacion actual de la satisfaccion del cliente, se desea un
nivel de confianza del 95 %y el rango de personas posiblemente
encuestadas va de 86 a 520. Se espera tener un error menora 19

Z=valor de estandarizacion que indica el nivel de confianza

L.S :
n={——
\ E /

S=Desviacion estandar de la muestra o estimado de la desviacion estandar de la poblacion
E= Magnitud de error aceptable, mas o menos el factor de error (el rango es la mitad del intervalo de confianza total

55.17 m

NC 095
) | 0975
Z= 1.96
S 7
F= 19

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 11: Calculo del Alfa de Cronbach a través de la encuesta de satisfaccion
del cliente (Pre-test).

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 Total
Cc1 2 2 2 2 5 2 4 3 22
Cc2 2 4 1 4 3 3 S 1 23
Cc3 3 2 3 2 4 3 4 2 23
Cc4a 1 3 2 2 3 4 3 4 22
C5 3 3 4 3 3 4 3 3 26
Cc6 2 5 2 2 3 5 4 1 24
Cc7 3 3 1 4 2 4 =] 2 24
Cc8 2 2 4 2 4 3 5 3 25
Cc9o 5 3 1 4 2 3 4 1 23
Cc1l1o0 5 3 3 4 3 2 1 3 24
Cc1l1i 4 3 2 3 3 3 3 2 23
cil2 2 2 4 3 5 5 2 1 24
Cc1i3 3 2 2 4 5 2 4 3 25
cl4a 4 4 1 3 3 3 5 1 24
Cc15 3 2 3 2 4 3 4 3 24
Ccle 1 4 2 4 3 4 3 4 25
Cc17 2 3 2 3 3 4 3 3 23
c18 2 5 2 2 3 S5 4 1 24
Cc19 2 3 2 4 3 4 5 2 25
Cc20 2 2 4 2 4 3 5 3 25
Cc21 5 3 1 4 2 3 5 1 24
Cc22 5 4 3 4 3 1 1 3 24
Cc23 4 3 2 3 4 3 3 2 24
c24 2 3 4 3 5 5 1 1 24
Cc25 2 2 3 3 5 2 4 3 24
Cc26 4 4 2 3 3 3 5 1 25
Cc27 2 2 4 3 4 3 4 3 25
c28 2 3 2 2 3 4 3 4 23
c29 1 3 1 3 4 S 3 3 23
C30 2 5 3 2 3 5 4 2 26
C31 2 3 2 4 2 4 4 3 24
C32 2 2 4 2 4 3 5 3 25
C33 5 4 1 4 3 3 4 1 25
Cc34 4 3 3 S 4 2 2 3 26
C35 2 3 2 3 3 5 4 2 24
Cc36 3 2 3 2 4 3 4 3 24
C37 2 4 1 4 3 3 5 3 25
C38 3 2 3 2 4 3 4 2 23
C39 1 3 2 2 3 4 3 4 22
c40 3 3 1 4 3 5 3 3 25
c41 2 5 2 2 3 5 4 1 24
c4a2 2 3 2 4 2 4 5 4 26
Cc43 2 2 4 3 4 3 5 3 26
Cc44 5 3 1 5 2 3 4 2 25
c4a5 S 5 3 4 3 1 2 3 26
c46 2 3 2 5 3 4 3 4 26
Cca7 2 3 3 4 5 2 4 3 26
c48 2 4 2 3 4 3 5 2 25
c49 2 2 3 4 5 3 4 3 26
C50 1 1 4 4 3 5 3 5 26
C51 2 4 2 3 3 4 3 3 24
C52 2 5 2 2 3 5 4 1 24
C53 2 4 1 4 2 4 5 3 25
C54 2 2 4 3 5 5 1 3 25
C55 2 3 4 3 5 5 1 3 26
C56 2 4 3 2 4 5 2 5 27
Media Xi 2.61 3.11 2.43 3.14 3.45 3.55 3.61 2.57 24.46
(Xi-X)~2 75.36| 53.36| 57.71| 46.86| 45.84| 65.84| 79.36| 61.71
calculo S1 S2 S3 sS4 S5 S6 S7 S8
Varianza 1.35 0.95 1.03 0.84 0.82 1.18 1.42 1.10 8.68

erzT——— (e osd]
I K= 56 | Confiabilidad [Ic=N0o6l]

P: Preguntas del cuestionario
C: Cliente encuestado

Fuente: Elaboracion propia.



Total

22
20
22
20
20

24
22
24
21

20
21

21

22
21

22
21

23
21

20
21

21

23
22

24
21

21

21

21

22
22
20
21

20
21

22
21

20
21

20
21

19
21

21

20
22
20
20
20
20

19
21

21

21

23

23

20
21.14

8.76|

P8

2.11

53.36

S8

0.95

P7

3.07

85.71

S7

1.53

P6

3.32

S6

1.33

P5

3.00

78.00| 74.21
S5

1.39

P4

2.61

31.36

sS4

0.56

P3

2.09

52.55

S3

0.94

P2

2.55

47.84

S2

0.85

Pl

2.39

67.36

S1

1.20

Anexo 12: Calculo del Alfa de Cronbach a través de la encuesta de Satisfaccion

del cliente (Post-test).

C1

Cc2

C3

ca
C5

c6

Cc7

cs8

(ef=]
c10
cil1
Ccl2
c13
ci4
C15
Cc16
c17
Cc18
c19
c20
c21
Cc22
c23
c24
C25
C26
c27
c28
c29
C30
Cc31
Cc32
C33
Cc34
C35
C36
C37
C38
Cc39
c40
c41
Cc42
Cc43
caa
cas
c46
caz
c4a48
c49
C50
C51
C52
C53
C54
C55
C56

Media Xi

(Xi-X)"2
calculo

Varianza

0.85]

[(1-(m19/Kk21))

Confiabilidad

56

K=

P: Preguntas del cuestionario
C: Cliente encuestado

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 13. Encuesta de satisfaccidn del cliente de la empresa Bembos.

)
,\jl))\' 102
l\))(‘“" \N

1. Enlaescaladel1lal5, éCémo calificarias el sabor de nuestros productos?

2. Enlaescaladellal5, iCuanamable es nuestro servicio de atencion?

3. Enlaescaladel1al5, ¢Qué tan satisfecho/a estas con nuestros productos?

4. Enlaescaladel1al5,é{Cuanbuena esla exactitud de la orden?

5. Enlaescaladellal5, ¢Cuan rapida es nuestra atencion?

6. Enlaescaladellal5, ¢Cudando fue la lltima vez que te comiste una BEMBOS?

-Ayer .Hace una semana .—Iace un mes .—iace dos meses .\IO

recuerdo

7. Enlaescaladellal5, ¢iComo calificarias la limpieza de nuestros servicios?

8. Enlaescaladel1al5, iQuétan probable es que vuelvas a BEMBOS?

.Muy probable . Probable . 50/50 . Poco probable .Nada probable

f) ‘ ‘\()le‘b ;’ TIGTGRE ¥ AP20001 O

Rosall Rafael Guevara



Anexo 14. Confiabilidad de la encuesta.

(Xi-X)A2

0.01

0.85

0.01

9.47

0.01

0.85

1.16

3.70

0.01

0.01

0.01

0.85

0.01

16.92

1.30

Fuente: Elaboracion propia

PL [ P2 [ P3 | P4 | P5 | P6 | P7 | P8 | Total
c1 3 | 2 | 2 | 2[5 [ 2] 4] 3|2
2 4 | a4 | 1 [ 3| 3 |3 5 [ 1 |
c3 3 | 2 | 3 | 2] a3 a] 22
c4 1 | 1 | 2 | 2 | 3 | 4] 3 | a2
cs 3 | 3 | 1 [ 3 3 a3 | 3|23
cé 2 | 5 | 2 [ 2 [ 3 [ 5| a1 |oa
7 1 | 3 | 1 [ a | 2 a5 [ 2|2
cs 2 | 2 | a | 2 a3 5 | 332
co s | 3 [ 1 [ a | 2 [ 3| a | 1|23
clo | 5 [ 3 [ 3 [ a4 | 3 1] 1] 3|2
ci1 | a4 | 3 | 2 [ 3| 3 [ 3] 3 | 2 | 23
c2 | 3 | 2 [ a | 3 | 5 [ 5 [ 1 [ 1| 2a
ci3 | 2 | 1 | 3| 2| a5 2| a2

Media Xi| 2.92 | 2.62 | 2.23 | 2.77 | 3.38 | 3.46 | 3.38 | 2.31 | 23.08
(xi-x)"2 | 20.92| 15.08| 14.31] 8.31| 11.08| 17.23] 23.08] 14.77
caleulo | s1 | s2 | s3 | sa | s5 | s6 | s7 | s8
Varianza | 161 1.16] 1.10] 064 085] 133] 178] 1.14] 9.60
(k/k-1) 124 (1-(M19/K21))  0.86
K= 13 Confiabilidad [ 6= 0:99 1]




Anexo 15. Certificado de validaciéon de instrumentos.

E‘ﬂ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable independiente: estudio del trabajo

NT DIMENSIONES | items Pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 ESTUDIO DE METODOS | Si No Si No Si [ No
Actividades gue agregan valor.
Aav
TA

1 ALV Actividades que agregan Valor
TA: Total de Actividades

DIMENSION 2 ESTUDIO DE TIEMPOS Si No Si No Si | No

Tiempo Estandar.
TE=THx(1+3)
2 [T5: Tiempo estandar (min)

[TH: Tiempe normal {min}
5. Suplemento {min)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA,

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [/ 1 Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: EGUSQUIZA RODRIGUEZ MARGARITA JESUS. DNI: 08474379......
Especialidad del validador: INGENIERO INDUSTRIAL

'Pertinencia:El itern corresponde al concepto tedrico formulada.
“Relevancia: El item 25 apropiade para representar al compaonente o dimensicn 13 de JUNIO del 2020
especifica del constructo

sClaridad: Se entiende zin dificultad alguna &l enunciado del (tem, s conciso, exacio ¥
direcio

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para

medir la dimensidn

Firma del Experto Informante.



Anexo 16. Certificado de validaciéon de instrumentos.

&II UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenideo del instrumento gque mide lavariable dependiente: satisfaccion del cliente

N°® DIMENSIONES [ items Pertinencia’ [Relevancia®

Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 FIDELIDAD DEL CLIENTE Si No Si No

Si No

3 Indice de Recomendaciones
NPS = 2% — X%
MPS: Met Promoter Score (3%)

|- porcentaje detraciores (%)
[X. porcentaje promotores (%)

DIMENSION 2  OPINION DEL USUARIO Si No Si No

Si No

4 Indice neto de satisfaccion (M3

[Ax) + (Bx25) + (Cx50) + (D75 Erion)

NSI = -

MSI: indice neto de satisfaccion (9]

1&; suma de respuesta para muy insatisfecho(und)
B: suma de respuesta para insatisfecho(und)

C- suma de respuesta para newtrofund)

D suma de respuesta para satisfecho{und)

E: suma de respuesia para muy satisfecho{und)
M: (& + B+ C + D + E) (und)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [~ ] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: EGUSQUIZA RODRIGUEZ MARGARITA JESUS _

Mo aplicable []

DNI: 08474379

Especialidad del validador: INGENIERO INDUSTRIAL. ... v s s sm s s s m s m e

"Pedinencia;EL item comresponde al concepto tedrico formulada.

“Relevancia: El item =5 apropiado para representar al componente o dimansicn
especifica del constructo

=Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna =l enunciado del item, s conciso, sxacio
y directa

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir la dimension

13 de junio del 2020

Firma del Experto Informante.




Anexo 17. Certificado de validaciéon de instrumentos.

El—l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE INDEPENDIENTE:

ESTUDIO DEL TRABAJO

N® DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION 1 ESTUDIO DE METODOS

Si Mo

Si

Mo

Si No

Actividades que agregan valor.

AAV

TA

ALV Actividades que agregan Valor
TA:- Tolal de Acividades

|

|

2

DIMENSION 2 ESTUDIO DE TIEMPOS

Si Mo

Si

Mo

Si No

Tiempo Estandar.
TE=TNx(1+5)
2 | Ts: Tiempo estandar (min)

TH: Tiempoe nommal {min}
S Suplemento {min}

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ «f 1

Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Zefia ramos jose la rosa

Especialidad del validador: ingeniero industrial

‘Pertinancia:El item coresponde al concepto 1BGnico formussda.

iRalevancia: El itlem 25 spropi@do para regreseniar al companents o
dimenzion especifica del constnacto

:Claridad: Se enfiende sin dficultad alguna el enunciado g2l item, 85 concisa,

SX3Ci0 y direcio

Mota: Suficiencia, se dice susciancia cuando los Sems planieacas san
zificientas para madir Ia dimension

DNI: 17533125

No aplicable [ 1

16d junio del 2019

<= >

Firma del Experto Informante.




Anexo 18. Certificado de validacién de instrumentos.

il—l UNMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE
M? DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 FIDELIDAD DEL CLIENTE Si No Si Mo | Si Mo
3 indice de Recomendaciones 4 4 3
MPS= 7% — X%
NPS: Net Promoter Score (%)
Z- Detractores (36)
X Promotores (%)
DIMENSION 2 OPINION DEL USUARIO Si No Si Mo | Si Mo
4 Indice neto de satisfaccion (NSI) «,.' «,.' «,.'
. NZl= [Axll) +[Hx25) + I-e'.'x:l?lj- + [ Dx75 A Exlig)
M5! Indice neto de satisfaccion (3%)
A # de respuesta para muy insatisfecho (%)
B: # de respuesta para insatisfecho (und)
C: # de respuesta para neutro (und)
D: # de respuesta para satisfecho (und)
E: # de respuesta para muy satisfecho (und)
M: (A + B+ C+D+E) (und)
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ « ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Zefia Ramos Jose la Rosa DHNI:17533125
Especialidad del validador: ingeniero industrial
o . 16 de junio del 2020
1Perfinencia:El item carespande al concepho teorico formuiado.

Relevancia: El ilem as spropiado para representar al companeie o
dimension especifica del constucto

*Claridad: Se enfiende sin dificullad alguna 2l enunciado B2l flem, 85 concisa,
=xacia y direcin

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
zon suficientes para medir [2 dimensidn



Anexo 19. Certificado de validaciéon de instrumentos.

EI_' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable independiente: estudio del trabajo

N° Dimensiones [ items Pertinencia' | Relevancia®| Claridad® Sugerencias

Dimension 1 Estudio de métodos Si Mo Si No Si Mo

Actividades que agregan valor.

AW

TA
1 A8y Actividades que agregan \Valor / ‘/ /

TA:- Tofal de Aclividades

Dimension 2 Estudio de tiempos Si No Si No 5i | No

Tiempo Estandar.

TE=THNx(1+5)

2 T5: Tiempo estandar (min) ‘/ / /

TH: Tiempe normal {min}
S Suplemento de frabajo (min)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Leonidas Benites Rodriguez DHMI: 10614957
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

Perdinencia: El item comespande 8l cancepso tEdnica formusada. 19 de junic del 2020
iR@levancia: El lem a5 Spropiana para representar 3l Campanents o
dimension especifica del constnect .

*Claridad: S enfende sin Bficultsd 3lguna 21 enunciado dal fem, 85 concisa,
exacia y direcio

Motz Suficiencia, e gice susiciencia cuando I0s B8ms plEmesnas son
sudicientas para medir la dimension




Anexo 20. Certificado de validaciéon de instrumentos.

ill UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable dependiente: satisfaccion del cliente

N® Dimensiones | items Pertinencia' [Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Dimension 1 Fidelidad del cliente Si No Si No Si No
3 Indice de Recomendaciones
MPS=2"—X%

NPS: Met Promoter Score (%) “/
Z- Defractores (%) \/ \/
X Promotores (%)

Dimension 2 Opinion del usuario Si No Si No Si | No

4 Indice neto de satisfaccion (MN31)

NEI =

[y + (Ex25) + (oSl +{ DaTs)+{ Exlon]
=

N_SI: Indice neto de satisfaccion (9%) / / /

A suma de respuesta para muy insatisfecho (und)
B: suma de respuesia para insatisfecho (und)

C- suma de respuesta para neutro (und)

Or suma de respuesta para satisfecho {und)

E: suma de respuesta para muy satisfecho (und)
M: (A+B+C+D+E) (und)

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Leonidas Benites Rodriguez DNI: 10614957 19 de junio del 2020

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

‘Pertinencia: El item corMesponde al CONGERD teGnica formusada.
*Ralavancia: El 1em &5 Gpropiacd pars representar 8l Companems o
dimension especifica del constnacta

:claridan: Se entiende sin dficultad 3lguna 2l enunciado oel flem, 85 concisa,
exacio y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension



Anexo 21. Carta de autorizacién de la empresa.

Lima, 30 de abril del 2020

CARTA DE AUTORIZACION

con RUC 2010187647. Autorizo a Patifio Loo, José Taiko, con DNI N°
73026255 y Horna Valdivia, Rodolfo Jesis, con DNI N° 74035074, estudiantes
del noveno ciclo de la Escuela Académica Profesional de Ingenieria Industrial
de la Universidad César Vallejo, a brindar la informaciéon necesaria para el
desarrollo de su proyecto de investigacion que lleva como titulo “Aplicacion
del estudio del trabajo para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa
BEMBOS S A.C., Lima, 2020".

Es preciso mencionar que, la informacién brindada de la empresa, es solo
para fines académicos, para que estos sean estudiados y evaluados para que
se lleve a cabo el presente proyecto de investigacion. Queda totalmente
prohibido que los alumnos responsables divulguen la informacion que se les
esta facilitando de las actividades que se desarrollan dentro de la empresa,
los cuales pueden causar perjuicios y dafios para la misma.

Atentamente.

Pl
lia Rafael Guevara



Anexo 22.

Estudio del trabajo.

Estudio de métodos

Para simplificar la tarea

Anexo 23.

Medicion del trabajo

Para determinar cuanto

y establecer métodos tiempo deberia
mas econémicos para insumirse en llevarla a
efectuarla. cabo.
Fuente: Organizacion internacion del trabajo.
Tabla Therbligs
SiMBOLO NOMBRE SIMBOLO SIMBOLO EN
GRAFICO ADOPTADO INGLES
Buscar B S (Search)
<>
Seleccionar SE SE (Select)
n Tomar T G (Grasp)
Sostener SO H (Hold)
Mover M M (Move
o/ ‘ )
Alcanzar AL RE (Reach
LS ( )
Colocar en P P (Position)
9 posicion
Ensamblar E A (Assemble)
#
Usar u U (Use)
U
. Desensamblar DE DA (Disassemble)
0 Inspeccionar 1 I (Inspect)
= Precolocar en PP PP (Pre-position)
3 posicion
Soltar SL RI (Release)
7O\
Demora DI UD (Unavoidable
inevitable delay)
Demora evitable DEv AD (Avoidable
delay)
$ Planear PL P1 (plan)
Descansar DES R (rest to
2 overcome fatigue)

Fuente: Estudio de Movimiento de los Gilberth.



Anexo 24. Diagrama de Operaciones y procesos.

1 Tiempe an cola

Toma delpadide

Pago del padido

4 Entraga da '3 boleta

Praparazidn delpedido 5 ) Espera dal pedido

7 Inspaccidndal padido

E5> Araa da atancidnal Clienee

9 Confirmacidn dal pedido

Entraga del padide

RESUMEN

Actividad

Cantidad

Dperazidn

Obsanvacién

Mocta

Transporta

Espara

Ll L L L

TOTAL

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 25. indice de Satisfaccion del cliente de Burger King

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 26. indice de Satisfaccion del cliente de Starbucks

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 27. Matriz de correlacién

Cl1 | C2 | C3 C4 [ C5 | C6 | C7 | C8 | C9 | C10 | C11 | C12 | C13 | Puntaje %
Cc1 1 1 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 7 14
c2 1 0 0 1 0 0 0 1 0 1 1 6 12
c3 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 1 6 12
ca 1 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 5 10
c5 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 4
cé6 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4 8
c7 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 4
c8 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 4
c9 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 4 8
Cl0| 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 4
C11 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 4
C12 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 4 8
C13 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 1 5 10
51 100
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 28. Frecuencia de datos
Causas Frecuencia Frecuencia % Parcial % Total % Total
acomulada acumulado
Demoras en los tiempos de entrega de pedidos 7 7 13.7 13.7 A
Tiempos de cola en atencidn largos 6 13 11.8 25.5 A
Tiempos de atencidn en caja largos 6 19 11.8 37.3 A
Priorizacion de pedidos de Delivery 5 24 9.8 47.1 A
Pedidos adicionales del cliente 5 29 9.8 56.9 A
Fallos en las maquinas de caja 4 33 7.8 64.7 A
Deficiente atencidn al cliente 4 37 7.8 72.5 A
Deficiente Capacitacion en los colaboradores de serviciol 4 41 7.8 80.4
Falta de personal en counter 2 43 3.9 84.3
Fallos en los equipos de frituras 2 45 3.9 88.2
Bajo rendimiento del personal de produccién 2 47 3.9 92.2 C
Desabastecimiento de Productos 2 49 3.9 96.1 C
Atascamiento de comandera 2 51 3.9 100.0 C
51 100.0

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 29. Diagrama de Paretto
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Anexo 30. Diagrama de estratificacion

Codigo Causas Frecuencia Area
C1 Demoras en los tiempos de entrega de pedidos 7 Servicio
C2 Tiempos de cola en atencion largos 6 Servicio
Cc3 Tiempos de atencidn en caja largos 6 Servicio
C13 Priorizacién de pedidos de Delivery 5 Servicio
ca Pedidos adicionales del cliente 5 Servicio
Cc6 Fallos en las maquinas de caja 4 Mantenimiento
C12 Deficiente atencién al cliente 4 Servicio
9 Deficiente Capacitacién en los colaboradores de

servicio 4 Servicio
ci10 Falta de personal en counter 2 Servicio
C5 Fallos en los equipos de frituras 2 Mantenimiento
Cc11 Bajo rendimiento del personal de produccién 2
Cc8 Desabastecimiento de Productos 2
Cc7 Atascamiento de comandera 2 Mantenimiento
Area Puntuacion| Porcentaje
i 2 4
SERVICIO 39 83.0
MANTENIMIENTO 6 12.8
TOTAL 47 100
Estratificacion
40
35
30
25
50 39
15
10
R : P
0 -
PRODUCCION SERVICIO MANTENIMIENTO
®m PRODUCCION SERVICIO MANTENIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 31. Matriz de priorizacién

& e S @ & & & AR &
S S LSS S ES S F S E N
S SR AR VRO AR RN § &8 3
& I &8 K\ & R & & N N 6\&
X & & o $
N \}
Produccion 1 3 5 3 1| Medio | 13 33% 2 26 2 Estudio del
trabajo
Servicio 5 5 1 3 5 | At | 19 49% g8 | 152 | 1 | Etudiodel
trabajo
Mantenimiento 1 1 1 3 1 Bajo 7 18% 3 21 3 TPM
Total 7 9 7 9 7 39 100% 13 199
Leyenda Prioridad
Alto 5 Alto 1
Medio 3 Medio 2
Bajo 1 Bajo 3
Produiccon 2
Servicio 8
Mantenimiento 3
Fuente: Elaboracion propia
Anexo 32. Cuadro de soluciones
CRITERIOS

ALTERNATIVA |Seleccionala| Costode |Facilidad de| Tiempo de
problematica| aplicacion | aplicacion | aplicacién

Estudio del trabajo 2 2 3 2
TPM 2 1 2 1 6
Ciclo Deming 1 1 2 1 5
EXCELENTE (3) - BUENO (2) - MALO (1)

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 33. Sistema de calificacion de Westinghouse.

Sistema de calificacion de habilidad de Westinghouse

Valor Representacion Grado
+0.15 Al Superior
+0.13 A2 Superior
+0.11 Bl Excelente
+0.08 B2 Excelente
+0.06 C1 Buena
+0.03 C2 Buena
+0.00 D Promedio
-0.05 El Aceptable
-0.10 E2 Aceptable
-0.16 F1 Malo
-0.22 F2 Malo

Sistema de calificacion de condiciones de Westinghouse

Valor Representacion Grado
+0.06 A Ideal
+0.04 B Excelente
+0.02 € Bueno
+0.00 D Promedio
-0.03 E Aceptable
-0.07 F Malo

Formula:

*Sistema de calificacion del esfuerzo de Westinghouse

Valor Representacion Grado
+0.13 Al Excesive
+0.12 A2 Excesivo
+0.10 Bl Excelente
+0.08 B2 Excelente
+0.05 C1 Buena
+0.02 C2 Buena
+0.00 D Promedio
-0.04 E1l Aceptable
-0.08 E2 Aceptable
-0.12 F1 Malo
-0.17 F2 Malo

Sistema de calificacion de consistencia de Westinghouse

Valor Representacion Grado
+0.04 A Perfecta
+0.03 B Excelente
+0.01 C Buena
+0.00 D Promedio
-0.02 E Aceptable
-0.04 F Malo

Donde:

- C = Desempefio del operario

- H = Habilidad

- E = Esfuerzo

- C1 = Condiciones

- C2 = Consistencia

Fuente: Métodos, estandares y disefio del trabajo (MORI, 2016)




Anexo 34. Modelo de relacion entre la satisfaccion del cliente con la confianza,
lealtad y la relacion final que terminan llevando

SATISFACCION

CONFIANZA

RELACION
FINAL

Fuente: Elaboracién propia con base a la medicion de la satisfaccion del cliente.

Anexo 35. Ranking del indice de satisfaccion por sectores

== RANKING DEL iNDICE DE SATISFACCION POR SECTORES

Total 61.2
Clinicas privadas | 682
Cad. De farmacias [ 67.2
Gnes 67.0
Supermercados 66.2
CComerciales |l 66.0
Transporteterrestre | 652
Tlendas por departamento . 63.5
Comida rapida
Banca |
Seguros |
Instituciones piblicas |

Telefonia movil

l
8 Ecenrrum ) oT———

FONTHICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DL 1o

Fuente: Arellano Marketing



Anexo 36. Cronograma de aplicacion de la herramienta.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO FACULTAD DE INGENIERIA
| ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL
CRONOGRAMA DE APLICACION
ALUMNOS PATINO LOO JOSE TAIKO AREA PRODUCCION
HORNA VALDIVIA RODOLFO JESUS EMPRESA BEMBOS 5.A.C.
ANO 2020
N°| ETAPAS ACTIVIDADES AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
S5[S6 |S7[S8 |S9 |S10 [S11 [S12 |S13 [S14 |S15 |S16
1 | Seleccionar [Seleccién de procesos a estudiar y el proceso atencidn al cliente.
. Recoleccion de datos relevantes acerca de la tarea o proceso utilizando la
2 | Registrar |, L .
ficha de observacion y el cronémetro.
X Examinar los procesos actuales, asi como los tiempos de demoras entre los
3| Examinar
procesos.
4| Establecer Establecer el método mds econémico para la aplicacién del estudio de
métodos y el estudio de tiempos asi como sus técnicas e instrumentos.
5| Evaluar Evaluar los resultados obtenidos con el nuevo método a comparacion de
los anteriores procesos y establecer un tiempo estandar.
Definir el nuevo método y el tiempo correspondiente para cada
6| Definir |proceso, presentar el nuevo proceso a los trabajadores utilizando
demostraciones.
Implementar el nuevo método de trabajo, poniendo al tanto a los
7 | Implantar |trabajadoresy supervisores para que sea una practica general
aceptada con el tiempo estandarizado.
Controlar la aplicacion de indicadores siguiendo los resultados
8| Controlar ) [ o
obtenidos y comparandolos con los objetivos.

Anexo 37. Resumen de coincidencias Turnitin.

turnitingJ)

Mis nolas Discusion Calendario

ESTAS VIENDO: INICIO > DPI-2020-2

iBienvenido a la pagina de inicio de su nueva clase! Podras ver todos los ejercicios de tu clase en la pagina principal de tu clase, asi como ver informacidn adicional acerca de los ejercicios, entregar tu trabajo y
tener acceso a los comentarios para tus trabajos.

Mueve el cursor sobre cualquier elemento de la pagina principal de la clase para ver mas informacién

Pagina de | ) de la clase

Esta es la pagina de inicio de su clase. Para entregar un trabajo, haga clic en el botén de "Entregar” que estd a la derecha del nombre del ejercicio. Si el botén de Entregar aparece en gris, no se pueden realizar entregas al
ejercicio. Si estd permitido entregar trabajos mas de una vez, el botdn dird "Entregar de nuevo” después de que usted haya entregado su primer trabajo al ejercicio. Para ver el trabajo que ha enfregado, pulse el botdn "Ver"
Una vez la fecha de publicacidn del ejercicio ha pasado, usted también podra ver los comentarios que le han dejado en el trabajo haciendo clic en el boténd e "Ver"

Titulo del Ejercicio Informacién Fechas Similitud Acciones

Comienze 12-sept-2020 8:11AM e
DPI-2020-2 Fecha de entrega 26-feb.-2021 11:59PM 22% 1 E
Publicar 20-sept -2020 12:00AM

Fuente: Turnitin
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