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RESUMEN 

La presente tesis propone la aplicación de las herramientas de la calidad para mejorar 

la satisfacción del cliente en la empresa atracciones CONEY ISLAND SAC Chimbote 

2018. Como objetivo principal fue mejorar la satisfacción del cliente en la empresa 

Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote mediante la aplicación de las herramientas de 

la calidad. 

 En primer lugar se realizó un análisis situacional de la empresa con una encuesta de 

202  clientes del establecimiento y mediante esta encuentra SerQual conoceremos el Nivel 

de Satisfacción del Cliente, donde la empresa no está haciendo un seguimiento dentro de la 

empresa y no cuenta con un programa de capacitaciones de Satisfacción del Cliente, entre 

otras. Conociendo y realizando encuestas, se determinó que había un nivel medio del 

28.0% de los clientes satisfechos en el año 2018 aplicando el SerQual y las herramientas de 

la calidad para recopilar datos y saber el nivel de satisfacción que estaba la empresa que 

obtuvo un nivel medio de satisfacción del cliente. Basándose a ese resultado se implementó 

capacitaciones, plan de mantenimiento en las máquinas. Luego se realizó una segunda 

encuesta del SerQual para ver en qué nivel se había mejorado y se determinó nuevamente 

que tuvo un nivel alto de 34.0% de clientes satisfechos.  

 Los resultados en la primera encuesta fueron de un nivel medio de satisfacción con 

28.00%, nivel alto de satisfacción con 22.7% y nivel muy alto de satisfacción con 16.6%; 

siendo el nivel medio de satisfacción del cliente el más alto en la primera encuesta con un 

28%. En la segunda encuesta se obtuvo una mejoría de nivel de satisfacción al cliente con 

un nivel medio de satisfacción de 33.5%, nivel alto de satisfacción de 34.0% y nivel muy 

alto de satisfacción de 32.5%; siendo el nivel muy alto de satisfacción al cliente con un 

43.0%.  

Finalmente se evaluó el nivel de satisfacción comparando ambos resultados medidos 

aplicando, lo que es el Chek List para recopilar datos y evidenciar en las herramientas de 

calidad ya que hubo una mejora de nivel medio de satisfacción, a un nivel alto de 

satisfacción gracias a las herramientas de la calidad y al SerQual en un periodo de ocho 

meses de investigación. 

Palabras clave: Estrategias de mejora, Herramientas de calidad, Satisfacción del Cliente, 

mejora continua  
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ABSTRACT 

 

This thesis proposes the application of quality tools to improve customer satisfaction in the 

company attractions CONEY ISLAND SAC Chimbote 2018. 

The main objective was to improve customer satisfaction in the company attractions 

CONEY ISLAND SAC by applying the tools of quality. 

 

First of all, it was conducted a situational analysis of the company with a survey of two 

hundred and two customers of the establishment and through this Serqual survey it was 

possible to know the level of customer satisfaction, where the company is not doing a 

follow-up inside and does not have a program of customer satisfaction training, among 

others. Being aware of this and conducting surveys, it was determined that there was an 

average level of 28.0% of satisfied customers in 2018 applying the Serqual and quality 

tools to gather data and know the level of satisfaction that was the company that obtained a 

medium level of customer satisfaction. Based on this result, training was implemented, 

maintenance plan in the machines. Then a second Serqual survey was conducted to look 

what level had been improved and it was determined again that it had a high level of 34.0% 

of satisfied customers. 

 

The results in the first survey were of an average level of satisfaction with 28.00%, a high 

level of satisfaction with 22.7% and a very high level of satisfaction with 16. 6%; the 

average level of customer satisfaction, being the highest in the first survey with 28%. In 

the second survey, it was obtained an improvement in the level of customer satisfaction 

with an average level of satisfaction of 33.5%, a high level of satisfaction of 34.0% and a 

very high level of satisfaction of 32.5%; being the very high level of customer satisfaction 

with 43.0%. 

 

Finally, the level of satisfaction was evaluated by comparing both results measured by 

applying, what is the Check List to gather data and show in the quality tools since there 

was an improvement in the average level of satisfaction, at a high level of satisfaction 

thanks to the tools of quality and Serqual in a period of eight months of research.  

Key words: improvement strategies, quality tools, customer satisfaction, continuous 

improvement
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I. INTRODUCCIÓN 

El enfoque actual que se está dando a la calidad, deberá ser el que garantice la 

utilización de técnicas y métodos que en conjunto desarrollarán productos adaptados a las 

necesidades del cliente a un menor costo y que esta tenga la ventaja de tener nivel de 

competencia del mercado. 

Atracciones Coney Island SAC o Coney Park lleva iniciando sus actividades desde el 

año 1999 y cuentan con más de 15 años de experiencia en el mercado del entretenimiento 

familiar. Desde entonces la empresa se ha enfocado siempre en brindar diversión a sus 

visitantes mediante la innovación y la promoción de sus juegos mecánicos, 

electromecánicos y demás servicios adicionales Coney Park no solo se ha preocupado en 

brindar dichos servicios en sus locales, sino también se ha visto el énfasis en que le prestan 

al tema de seguridad a sus visitantes, lo cual va de la mano para generar un servicio de 

calidad hacia una clientela tan exigente. 

Mediante la aplicación de las herramientas de calidad en una empresa de servicios o 

productos permitirá identificar las causas y correcciones a los problemas que se han visto 

envuelto muchas de las empresas del rubro del entretenimiento y demás. Lo que se 

presentará en la presente investigación es tener resultados en el que se obtenga una mejora 

continua en sus procedimientos y a su vez que estas se demuestren en los cambios de 

resultados en el periodo que se realice la investigación. Por ello el siguiente proyecto de 

investigación se titula: APLICACIÓN DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD PARA 

MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA ATRACCIONES 

CONEY ISLAND S.A.C. CHIMBOTE 2018. 

 

1.1. Realidad problemática.  

En el mundo globalizado que se ve envuelto las empresas en la actualidad, los 

mercados y organizaciones buscan la estabilidad y desarrollo a través de la competitividad. 

Este hecho ha provocado que las empresas busquen un eficiente control de sus operaciones 

y la mejora continua de sus procesos, a lo cual se ha creado una nueva cultura de trabajo 

que está siendo abordada por empresas que ofrecen productos y servicios. Esta nueva 

cultura de trabajo que ha tomado gran relevancia en las empresas del rubro del 
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entretenimiento y demás, ha sido a raíz de un indicador importante: la insatisfacción del 

cliente. 

“En ciertas empresas parece que los gestores olvidan que el cliente es su razón de ser. 

Para las que tienen que competir, olvidarlo puede ser mortal” HERZKA (2012). 

LARREA (2000) “Cuando una empresa proporciona un mal servicio a sus clientes o 

usuarios realmente no existe excusa que valga, mientras que cuando ofrecemos servicios 

de excelencia siempre incurrimos en menores costes y aseguremos un mejor futuro para 

nuestra organización.” En contexto, la competencia dentro del rubro del entretenimiento se 

hace cada vez más fuerte, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones 

que los clientes hacen de las mismas asumen un hecho importante. 

La insatisfacción de un cliente suele manifestarse como una sugerencia en el cual el 

visitante formula recomendaciones verbales o escritas a la organización, en ello el cliente 

considera lo que es necesario para mejorar el producto recibido o el servicio prestado. Otra 

forma de hacer manifiesto este indicador es por las quejas, que también se expresan de 

manera escrita o verbal la insatisfacción con el producto o servicio. Y por último tenemos 

la reclamación donde el cliente expresa a la organización de manera escrita o verbal su 

insatisfacción con el producto recibido o el servicio prestado y reclama una indemnización 

o compensación de los perjuicios causados (ALCALDE, 2007, p. 52). 

Generar un mal servicio tiene consecuencias que pueden hacer perder comenzando 

desde el empleado, pasando por la organización y terminar por hacer perder país, ya sea a 

nivel social, económico o laboral. Ahora bien, este impacto negativo de la insatisfacción al 

cliente nos abarca dos hechos: por un lado, el problema reside en la posible pérdida del 

cliente que hemos provisto el servicio y, por otro lado, provocaría la pérdida de clientes 

potenciales debido a la difusión de la mala experiencia recibida.  

A nivel Internacional, se ha tenido casos relevantes tales como el País de Colombia 

donde arroja según las últimas cifras de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) 

que hasta agosto del 2007 la entidad recibió 8130quejas de consumidores inconformes. 

Dentro de las cuales se tienen contabilizadas 981 quejas por violación a la información y a 

la indicación pública de precios. El artículo sigue redactando que en correspondencia con 

la alta demanda de bienes y servicios que se registran en el país, se observa un aumento de 
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casos en el que consumidores se quejan porque no se les cumple lo prometido en la 

información que entregan los puntos de venta. Este tipo de hechos ha provocado que la 

entidad reguladora se obligue a colocar sanciones a empresas tales como la cadena de 

supermercados Carulla, con dos sanciones y en ese mismo mes la empresa Éxito, dedicada 

al comercio, fue sancionada con más de 2 millones de pesos por incumplimiento en 

entregas. Olímpica también fue objeto de una sanción superior a los dos millones de pesos 

porque un incentivo que ofreció no resultó gratis como lo informó en la publicidad. En 

septiembre, Makro fue sancionada con 8,6 millones de pesos por no tener el incentivo que 

había promocionado, mientras que Alkosto fue multada con 2,16 millones porque omitió 

información importante que indujo a error al consumidor. Colsubsidio y Carrefour 

registran multas por incurrir en doble precio (El Tiempo, 2007, Aumentan quejas de 

clientes insatisfechos ante Superindustria y Comercio, pero se tramitan la mitad, párr. 1). 

A nivel nacional, la situación actual de la atención al cliente se puede notar una gran 

diferencia con respecto al trato que puede recibir un visitante cuando acude a una entidad 

pública y privada. Esta realidad que se envuelve el Perú conlleva a tener en cuenta que la 

atención al cliente no solo se centra en brindar informes y facilitar procedimientos, sino en 

lograr altos niveles de calidad de servicio ya sea a nivel personal y humano.   

El crecimiento de la Región de Ancash ha permitido con el paso de los años, convertir 

en un objeto de ingresos mediante los centros comerciales, que ha sido impulsado por el 

consumo que sigue siendo fuerte, lo cual beneficia a las empresas de los diferentes rubros, 

dentro de ellos está el del entretenimiento que ha tomado un fuerte impulso a partir que los 

centros comerciales les ha permitido un mayor dinamismo de este mercado, y que crece a 

doble digito, tales son la aparición de cadenas como Coney Park, Happyland, Divercity, 

entre otras. “El mercado está poco desarrollado aún, hay mucho por venir, quedan plazas 

vírgenes. La velocidad de crecimiento la ponen los Malls” URLJEVIC (2009) 

Atracciones Coney Island SAC o Coney Park, es una empresa dedicada al rubro del 

entretenimiento familiar que lleva atendiendo desde el año 1999 con sus principales locales 

en la capital, y que, gracias a la expansión de los centros comerciales, le ha permitido 

ampliar también su mercado. Hasta la actualidad la cadena de entretenimiento cuenta con 

39 sedes a nivel Nacional (Ver Anexo 01) y aun se tiene proyectado la apertura de nuevos 

locales en más centros comerciales, ya que ven este hecho como una oportunidad para dar 
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a conocer su marca. La empresa Atracciones Coney Island pertenece al Grupo El Comercio 

desde febrero del 2013 en donde parte un nuevo inicio como empresa 100% formal y 

jurídica. A partir de ello es que comienzan nuevos proyectos de expansión y aperturas de 

nuevos locales a nivel de toda Latinoamérica. Una de sus primeras adquisiciones fue en 

Colombia con la compra del 70% de las acciones de Happy City, lo cual le permitió tener 

en total 110 centros de entretenimiento en Perú, Chile y Colombia en los principales Malls 

(Gestión, 2014, Coney Park planea expansión rápida en Latinoamérica). Asimismo, el 

Gerente Central de Estrategia y Desarrollo de Negocios de Grupo El Comercio destaca que 

Coney Park se convierte en unos de los principales operadores de entretenimiento familiar 

de la región, ya que ha logrado adquisiciones en una plataforma en el cual aún expande su 

negocio, además este hecho les ha permitido tener relaciones comerciales con los 

desarrolladores de Malls regionales NORIEGA (2014).  

SALAZAR (2015), como Gerente Comercial y de Gestión Humana nos explica que el 

negocio de la diversión va más allá que los clientes pasen un rato agradables en compañía 

de los suyos, para que todo funcione el personal debe estar alineado con los objetivos de la 

empresa. 

Coney Park además de ser un parque de diversiones en desarrollo inminente, se enfoca 

en brindar un buen servicio a través de sus colaboradores, innovando y promoviendo un 

entretenimiento sano. Su principal objetivo es brindar un excelente servicio humano y de 

calidad, además de cumplir con las expectativas del visitante, lo que busca como empresa 

del rubro del entretenimiento es netamente transformar las experiencias de los visitantes en 

magnificas, deleitarlos e incluso asombrarlos, lo que implica que esto se trabaje en equipo 

en cada uno de los locales que ésta viene manejando. La dinámica de estos centros de 

entretenimiento consiste en adquirir una Tarjeta “GAME CARD” y recargarla en los 

puntos de venta; teniendo la tarjeta una vez recargada se puede comenzar con la 

experiencia en las máquinas electromecánicas que cuenta el local, además de adquirir otros 

servicios como de alimentos, manualidades y otras pequeñas áreas de juegos exclusivo 

para los más pequeños. El compromiso y la política para el servicio al visitante Coney Park 

están reflejados en el enunciado de su misión “Brindar sana y segura diversión familiar, 

con un excelente servicio utilizando los recursos adecuados, buscando la satisfacción del 

visitante” ATRACCIONES CONEY ISLAND SAC (2011). 
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El local de Coney Park Chimbote se encuentra ubicado en el Centro Comercial 

Megaplaza y se encuentra operando desde el año 2012 hasta la actualidad. Dicho local 

dentro de los tipos de “CEF’s” que clasifica la empresa es denominado de “Tipo C”, esto 

es debido su Ticket Promedio Mensual que llega alcanzar y acorde al estudio demográfico 

y económico de la ciudad en donde se encuentra ubicada. Este establecimiento cuenta con 

áreas que se encuentran distribuidas en Módulo de Atención, Modulo de Canje, Sala de 

juegos, Área de Manualidades, Taller de reparación, Oficina, Back Office y Almacén. 

Estos locales junto con las demás sedes ubicadas a nivel nacional manejan la misma 

dinámica de juego, a diferencia que en algunos varían la infraestructura, situación 

demográfica, económica y hasta en muchos de los casos, en modernidad. Con respecto al 

servicio al cliente, desde luego manejan un solo alineamiento, o al menos es eso el objetivo 

de la compañía mediante sus diversos procedimientos que mantienen estandarizados. Sin 

embargo, dentro de las instalaciones de la empresa Coney Park Chimbote existen diversos 

inconvenientes que repercuten directamente con la satisfacción al cliente de diversas 

formas en las que este estudio pretende realizar mejoras. 

En los “momentos de verdad” en el cual los colaboradores interactúan directamente 

con los clientes ha tenido un impacto negativo para la mayoría de los visitantes que acuden 

a estos parques, ya que se ha visto una serie de inconvenientes, reclamos o quejas que se 

reflejan de manera verbal o escrita mediante libros de reclamaciones o inspecciones 

visuales que se ha hecho a la empresa. Como se puede evaluar sus hojas físicas de libros de 

reclamaciones del periodo del año 2017 al 2018 el 34% de sus reclamos corresponden a la 

Atención al Público, el 33% de sus cifras corresponden a los procesos operativos para con 

los clientes, el 20% habla sobre inconvenientes con las máquinas y el 13% corresponden a 

otros; estos factores mencionados atentan directamente con respecto a la satisfacción al 

cliente que se quiere llegar y a ruptura de la relación que se pueda tener, además de generar 

una imagen negativa par con los visitantes (Ver Anexo 1). 

Otro de los factores que influyen con el tema de satisfacción al cliente, es el correcto 

funcionamiento de las maquinas electromecánicas que cuenta el local, ya que el mal 

funcionamiento de las maquinas genera una serie de quejas que corresponden a la 

presentación de constantes fallas en la experiencia de juego o entrega de premios. Esta 

experiencia genera incomodidad al cliente debido a que hay un tiempo de espera 

prolongado para que recién le den solución a su problema. Las posibles causas para que se 
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den estas situaciones, son el hecho de no tener un plan de mantenimiento de las máquinas, 

o que su disponibilidad sea nula para la operatividad del local. Según lo manifestado por el 

técnico, las maquinas tienen un plan de mantenimiento pero que lamentablemente no se 

puede dar, por razones de falta de soporte o personal de apoyo en dicha área. Muchas de 

las ocasiones se ha tenido que dejar maquinas inoperativas y se mantienen así tiempos 

prolongados por razones en que el personal técnico no se encuentra capacitado para su 

solución, o solicitan un cambio de repuesto a áreas superiores que se encuentran en la 

capital. La disponibilidad que tiene el local para con sus máquinas ha sido baja en los 

últimos periodos y ha tenido un rendimiento hasta de 75% lo cual es alarmante para el 

local. (Ver Anexo 2). 

Este tipo de problemas que encontramos también son reflejados en los otros tipos de 

locales que maneja Coney Park, se habla del local tipo B y C, en el cual los problemas 

resaltan en el mal funcionamiento de las maquinas o la entrega de los premios, que son los 

más relevantes para este tipo de locales debido a que no cuentan con juegos mecánicos. 

Además de ello según su base de datos en donde tienen registrados sus libros de 

reclamaciones, se ha visto que tiene problemas con la Comunicación de Promociones, lo 

cual ha conllevado a que la empresa se lleve una mala imagen debido a que sus 

colaboradores no brindan la información correcta respecto a las promociones por 

temporadas que la empresa otorga. Además de ello se ha visto que las quejas o reclamos 

también son por maltrato al cliente, en donde no se le brinda una atención adecuada 

perteneciente a un centro de entretenimiento familiar. Esto refleja que la empresa no cuenta 

alineada sus objetivos con respecto a la satisfacción al cliente y brindar una experiencia 

agradable a sus visitantes. 

En ese sentido la atención a los clientes y visitantes de Coney Park en sus sedes de San 

Miguel, Mall del Sur y Chimbote tiene que ser de alta calidad, para que los clientes se 

sientan satisfechos con lo recibido y se logre así una fidelización de sus clientes. 

Es por ello que, a través de la presente investigación, se quiere determinar como a 

través de la aplicación de 3 herramientas de calidad se puede llegar una satisfacción al 

cliente en un local A, B y C respectivamente de Coney Park. 
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1.2. Trabajos previos. 

Según CAMILO, y otros, (2014) con el título de tesis “Aplicación de herramientas 

estadísticas para mejorar la calidad del proceso de mezcla de empaques de caucho pata 

tuberías en la empresa eterna S.A.C.” Para obtener al título de ingeniero industrial en 

Pontificia Universidad Javeriana, en Bogotá, D.C. El problema es que no se está 

produciendo artículos de buena manera lo que ocasiona dichas variaciones. C omo objetivo 

tiene aplicar herramienta para estudiar el proceso con el fin de controlar el proceso y 

reducir pérdidas de material, para validar dicho resultado de una curva normal se aplicó en 

un Excel. 

Resultados de dicha investigación con las herramientas se llegó a un acuerdo de que 

los límites de control no se encuentran debajo del control estadístico, la variable de dureza 

es de 43.18% cerca al límite superior 45% y el valor promedio es de 90.32% cerca al límite 

inferir de 83%. Se calculó un estimativo de probabilidad para una mezcla más dura, tensa y 

elongación de un 66.78%. Conclusión se recomienda llegar a un acuerdo con el jefe de 

laboratorio y el gerente técnico para definir los limites superior de las variables tensión y 

elongación. Se recomienda invertir en un Danbury o en su sistema de refrigeración y 

control de temperatura. 

Según SILVA, Constanza (2013) con el título “Diseño de un sistema de mejoramiento 

y medio continua de calidad de servicio para tres restaurantes” para obtener el título de 

Ingeniería Civil Industrial en la Universidad de Chile Facultad de Ciencias Físicas y 

Matemáticas – Chile, el motivo que se realizó este tema es porque se está perdiendo el 

estilo de calidad y el buen servicio dentro de una empresa, no se está realizando 

verificación de procesos de evaluación, por eso se ha implementado una metodología de 

mejoramiento de calidad de servicio MMEDCAL, que va establecer un vínculo directo con 

el cliente. Como objetivo fue diseñar, implementar y evaluar el sistema de MMEDCAL, en 

tres restaurantes la cual se va a trabajar en igualdad, utilizando las herramientas de la 

calidad para una mejora continua en los tres restaurantes. 

Resultado no fue bueno para los tres restaurantes hubo un principio de aprendizaje en 

los restaurantes como primer factor hubo un acercamiento de jefe a chef decidiendo todos 

los inconvenientes dentro del restaurante, como segundo factor los trabajadores de cada 

restaurante se comprometieron a organizarse para que realicen un buen trabajo de calidad y 
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servicio, realizando capacitaciones, incentivos a todos los trabajadores. Aun que para el 

restaurante Blue Jar no fue fácil realizar el proyecto, se llegó a un acuerdo directamente 

con el dueño para realizar sin perjudicar ni al dueño económicamente ni a trazos dentro del 

restaurante, a si llevar a cabo el proyecto utilizando IQP´S dentro de ese establecimiento. 

Conclusión lo que el autor planteo se pudo realizar con satisfacción plena en los tres 

establecimientos generando una expansión y una autoconciencia de los trabajadores para 

mejorar la calidad del servicio. 

Según ÁLVAREZ, Gelsi (2012) con el título “Satisfacción de los clientes y usuarios 

con el servicio ofrecido en redes de supermercados Gubernamentales”  para obtener el 

título de Magister en Sistemas de la Calidad en la Universidad Católica Andrés Bello 

Vicerrectorado – Venezuela planteo con objetivo determinar el nivel de satisfacción de los 

clientes mediante la calidad brindada en una red de supermercado del gobierno con 

finalidad de saber cuál es el nivel de satisfacción de los clientes del supermercado con un 

modelo de productividad que le permite saber la satisfacción al cliente, utilizando una red 

de PDVAL.  

Como objetivo tiene determinar el grado de satisfacción de los clientes del 

supermercado del Gobierno donde fueron cuestionados 839 personas durante un mes, 

tuvieron que ser un estudio de segmentación para realizar su PDVAL. Resultados fueron 

dados mediante cuadros, tablas y gráficos, que tuvieron un 74.6% de personas satisfechas, 

indicando que hay personas con defectos de calidad, pero con comparación con 

“Interacción Personal” se ha detectado que hay personas amables, personas que están 

dispuestos a ayudar a los demás clientes. Conclusión se debe de aplicar CALSUPER en 

PDVAL a nivel nacional para tener relación con los clientes y tener un buen servicio. 

Actualizando a los clientes sobre los precios de los productos, aumentar el centro de 

atención más (cajas) para que los clientes no estén esperando mucho y salgan de manera 

satisfactoria. También concluyo que deberían realizar estrategias de oferta, promociones en 

los diversos puestos para seguir aumentado la demanda de clientes en el supermercado 

Nacional.   

Según GARCIA, y otros (2017) titulada “Aplicación de herramientas de calidad en 

empresa gráfica de breña para mejorar el cumplimiento de entrega de etapas” – LIMA en 

el año 2017, en la Universidad San Ignacio De Loyola para obtener el título Profesional de 
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Ingeniero Industrial y Comercial, el problema principal son la generación errada del 

aplicativo ya que está afectando una de las etapas que es de impresión que estos 

documentos con reglas erradas y la impresión duplicada. Está generando un 16% de 

cumplimiento de entrega, también se está generando posibles penalidades por 

incumplimientos al cliente. Como objetivo identificar el nivel de incidencias de 

cumplimientos de entrega en la etapa de impresión, Resultados tuvieron 30848 clientes, 

donde dividieron en tipos de tarjeta donde 22 010 tarjeta classic, 5 401 tarjeta silver y 3437 

tarjeta gold. Donde se ha dividido el número total en 52 semanas del año, teniendo 593 

clientes encuestados. 

Conclusión que la etapa de impresión y ensobrado existe un 48% y 28% de 

incidencias, utilizaron una encuesta con la escala de Linkert de un porcentaje de 4 y 5, los 

encuestados fueron los de la etapa de impresión la percepción de favorabilidad se 

identificó en 3, 6, 8,10 y 12 que tiene como porcentaje de 50%, 70%,70%,90% y 60%, 

utilizando un gráfico hecho-causa-efecto para identificar el cumplimiento de dicha etapa y 

optimizar el mejoramiento más de 16%. Se recomienda utilizar cualquier etapa de las 

herramientas de la calidad solo debemos saber e identificar el problema desde la raíz, se 

recomienda hacer un análisis por la línea de producto, se recomienda revisar la calidad de 

cada producto de cada proceso ya que está afectando al cliente al usuario final. 

Según CORONEL, Carolina (2016) con el título de tesis “Calidad de servicio y grado 

de satisfacción del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial mega plaza” 

para obtener el título de licenciado en Administración en la Universidad Señor de Sipán – 

LIMA. Como objetivo determinar la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el 

restaurante Pizza Hut y diseñar un plan de gestión de la calidad para mejorar el nivel de 

servicio en Pizza Hut. Utilizando una herramienta SERVQUAL llamada también “modelo 

de discrepancia”, esta herramienta alcanza el índice de calidad del servicio que consta de 

22 preguntas que se realiza a cualquier tipo de empresa, consiste en evaluar cada uno de las 

cinco dimensiones de servicio, las encuestas y censos con estudios transversales fue de 

4800 clientes mensual teniendo una confianza de 95% y un error de 5%, la cual tuvieron 

que encuestar 356 clientes, cuyas edades fueron de 17 a 55 años de ambos géneros 

Resultados de dicha investigación fue que la calidad del servicio para lo que aplico la 

correlación de R con un resultado de 0,715 la cual es una cantidad positiva, lo cual 
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significa mejorar es el nivel de satisfacción tiene 0,000<0,05 que es el valor considerado. 

Conclusión se obtuvo que si existe relación entre calidad y servicio donde se obtuvo >0,95 

<16,9190 <=62,263, con nivel de significancia de 0,000< 0,05. La cual es recomendable 

implementar la ISO 9001 para las mejoras necesarias para la satisfacción y el buen servicio 

al cliente. 

Según ÑAHUIRMA, Yanina (2015) con el título “Calidad de servicio y satisfacción 

del cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas” – provincia de Andahuaylas – 

Apurímac, para obtener el título profesional de licenciado en Administración de empresas 

en la Universidad Nacional José María Arguedas, tiene como problemática la calidad en el 

servicio al cliente, cómo va evolucionado la competitividad en las empresas. Su proyecto a 

realizar fue satisfacción al cliente en pollerías, comparando una pollería pequeña y una 

pollería multinacional tiene más oportunidad de crecer. También dice que los factores el 

problema son: problemas financieros, visión empresarial, disponibilidad. En el Perú se 

realiza un 53% de pollos que se evoluciona, que se incrementa muy rápido y las cadenas de 

pollerías están incrementando a un 15% de consumo, se debe realizar un buen servicio de 

calidad.  

Su realidad problemática es la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente en las pollerías. Como objetivo saber la relación entre la calidad y 

la satisfacción en las pollerías. Resultados de dicha investigación fue realizar encuestas que 

obtuvo como resultado que el 39.o8% de clientes se sienten satisfecho con el trato físico de 

trabajador a cliente, el 22.5% estar solo conforme. Como resultado cumplió objetivos. 

Conclusión si se tiene relación entre la satisfacción al cliente en una forma positiva 

generado un 99% de confianza dentro de las pollerías. Se concluye que se debe deponer 

más atracción en los trabajadores internos para que tengan una fluidez de atender al cliente, 

dando capacitaciones para que el personan interno, teniendo un trato amable, cordial, 

atractivo para los clientes, también se llegó a recomendar incrementar más juegos 

innovadores para los niños. 

Según FARFÁN, Christian (2015) titulada su tesis “La gestión del servicio como 

propuesta de mejora para la satisfacción de clientes caso: Museo San Francisco de Lima” 

para optar el título Profesional de Licenciado en Administrativa de Turismo en la 

Universidad Nacional Mayor de San Marcos - LIMA, este proyecto se va a enfocar en 
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saber qué relación hay en satisfacción del cliente y el servicio, como objetivo general tiene 

plantear una gestión del servicio con un instrumento de mejora para la satisfacción del 

cliente, el problema principal del museo es cuando una persona requiere de un servicio o 

una atención no se la brindan como debe de ser, generado un porcentaje de personas 

insatisfechas por el servicio que se le está brindando, es un lugar turístico dentro de la 

cuidad de lima es una de los lugares más concurrido por los extranjeros que visitan Lima. 

La propuesta a esta solución es implementar la Norma Internacional ISO 9001:2008, que 

va a permitir a gestionar un buen servicio y satisfacción al cliente utilizando la herramienta 

SGC para conocer el nivel de calidad y servicio. Resultados de dicha investigación fue de 

utilizaron software como Microsoft Excel, STATS, Microsoft Access. Donde encuestaron 

a 40 empleados de todas las áreas seguridad, limpieza, administrativo, etc. Para la primera 

fase del proyecto. Para la segunda fase del proyecto encuestaron a 400 personas, pero esta 

vez iban a medir la satisfacción del cliente externo mediante la norma ISO. 

Conclusión lo implementado tuvo un buen resultado con un 58.1% de clientes internos 

y un 69.69% de visitantes externos que optimizo la calidad de servicio y satisfacción al 

cliente. También diseño un manual de calidad con la finalidad de tener conocimiento para 

informar al cliente externo el manejo adecuado de sus necesidades y de sus expectativas 

del cliente. Algunas recomendaciones fueron realizar un análisis situación del museo para 

saber cómo se está organizando, utilizar los paramentos ya establecidos para extender los 

procesos del servicio para actualizar los indicadores de gestión. 

Según GARCÍA, Liz Caro (2013) titulada su tesis “Calidad de servicio y satisfacción 

de los clientes del banco Ripley S.A.C.”– Agencia Mail Aventura plaza, Trujillo, para 

obtener el título de Economista en la Universidad Nacional de Trujillo – Trujillo – Perú. El 

problema central es las constantes quejas y reclamos por parte de los clientes que no llegan 

a tiempo los estados de cuenta, generando atrasos de tiempo de espera por la mala 

información de seguro, lo que genera gastos por parte del cliente. Como objetivo general es 

saber cómo interviene los factores de calidad de servicio de satisfacción de los clientes del 

Banco Ripley S.A. 

Resultados realizaron una encuesta a 210 personas en un rango de edad, sexo, esta 

civil y ocupación. Donde el binomio saludo-despedida del personal tiene una magnitud de 

1.13 de índice de satisfacción, otro resultado fue en trato del personal así los clientes lo 
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cual tuvo un 1.09 puntos, otro es el saludo del personal al cliente la buena bienvenida que 

se le al cliente lo cual tuvo un puntaje de 0.81. Por otro lado, el trato individual es una gran 

satisfacción al cliente con un 99% de confianza, lo que genera un aumento del 60% de 

satisfacción al cliente lo cual significa que estado de calidad de servicio influye el estado 

del banco Ripley S.A. Conclusión que se debe de dar capacitaciones constantemente a su 

personal sobre el trato al cliente el cómo saludar como sonreír, despedir al cliente y el buen 

servicio al cliente. También hacer encuestas constantes para saber cómo va evolucionado 

los resultados de las encuestas ya proporcionadas al cliente lo cual se sugiere que se haga 

constantemente. 

Según ANTENOR, Elmer (2014) con el título “Estrategias para mejorar la calidad de 

servicio en la venta de seguros vehiculares de una empresa aseguradora” para obtener el 

título profesional de Ingeniería Industrial – 2014 en HUARAZ esta tesis tiene como 

objetivo realizar nuevas estrategias para mejorar la calidad del servicio, tenido que cotizar 

los costos que se están estableciendo dentro de la empresa, personas que son asegurados 

son de 798. Los datos a recopilar se realizaron con encuestas, resultados lo plasmaron en 

un tema más metodológico como es el instrumento ServQual utilizando sus parámetros de 

Likert teniendo como resultados entre 0.80 y 1.00 teniendo un gran positivismo en las 

encuestas que permite mejorar la satisfacción del cliente con el modelo ServQual como 

clientes actuales y clientes a futuro.  

Conclusiones tenemos que el 71.43% de clientes se sienten con un grado alto de 

satisfacción hacia ellos mismos dando un promedio de 5.00 de los parámetros de Likert 0 – 

100, también se conoció el porque la gente que trabaja dentro de esta empresa no se siente 

totalmente satisfecha, el motivo es que no reciben incentivos, también dar charla de cómo 

se debe tratar a los clientes con un ánimo diferente, la confianza que debe de ver en ellos 

mismo para atender a los clientes. Como recomendación se debe de capacitar al personal 

más seguido actualizando a su conocimiento de cada personal de trabajo.  Se recomienda 

utilizar el programa de QFD lo cual le va a permitir tener buenas estrategias en el momento 

indicado lo cual va a generar incrementos en la empresa como incremento de ventas e 

incremento de clientes satisfechos y seguros de adquirir un servicio como es las ventas de 

vehículos. 
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Según MIRANDA, Jesús (2013) Titulada Calidad de servicio y su relación con la 

satisfacción de los clientes del gimnasio miranda Gym – Chimbote. En el año 2013, en la 

Universidad Cesar Vallejo, tiene como problemática la insatisfacción de sus clientes quiere 

conocer el nivel de satisfacción que tiene sus clientes, usaron una herramienta que le 

permitió conocer el nivel de satisfacción en el cliente, también se dieron cuenta, que por 

falta de atención al cliente no hay una relación adecuada entre el departamento de ventas y 

los trabajadores de dicha empresa. Como objetivo saber qué relación hay entre la calidad 

de servicio y la satisfacción de los clientes en MIRANDA GYM. Como nuestras, 50 

personas que es el total de personal que participan dentro de dicho GYM, la herramienta 

que utilizaron es MASLOW teniendo un resultado positivo de 0.007. Resultados por 

obtener su información fueron realizando encuestas, también datos estadísticos como es la 

correlación. 

Conclusión que su nivel de satisfacción está en un nivel medio – alto con 26 persona 

que están de acuerdo obteniendo así un porcentaje de 52% y un porcentaje de 64% de 

personas totalmente satisfechas con el servicio que se les está brindando en la Miranda 

GYM, También concluyo que si ya una relación con las satisfacción del cliente y la calidad 

de servicio, recomendando realizar acciones correctivas, diseñar un modelo de distribución 

para sus alumnos,  se recomienda colocar ventiladores en el establecimiento, también 

incrementar dos negocios dentro del lugar como es una juguería y una tienda de ropa 

deportiva para los mismos clientes que van a consumir, también realizar una inversión para 

sus mismos clientes como es instalar un aparato de presión arterial para sus mismos 

clientes para cual quiere accidente el GYM pueda solucionarlo más rápido, también 

realizar un segmento de mercado en la actualidad modernizándose obteniendo clientes más 

atractivos, realizar algunas ofertas o algunos convenios con otras empresas para que su 

negocio crezca para el GYM, como productos naturales, etc.  

1.3. Teorías relacionadas al tema. 

Calidad es una manera de organizar a una empresa como actualmente se está haciendo 

en todo el mundo como es financieramente y mercadotecnia, la calidad va más allá que una 

agrupación de ideas, estrategias o actividades que se pueda realizar. El control de calidad 

ve las necesidades que tiene un cliente desde su compra necesaria hasta el mantenimiento 

continuo. El impacto de la calidad hoy en día se enfoca en las satisfacciones del cliente ya 
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sea en un producto o en un servicio, algunos clientes se figan en los precios como otros 

clientes se fijan más en la calidad de un producto o del servicio que hace que el cliente 

regrese por segunda, tercera, etc. veces. La calidad se está involucrando con los programas 

administrativos y de ingeniería para realizar alguna meta principal dentro de una 

organización. También el control de la calidad esta eficazmente involucrado para satisfacer 

las demandas de un mercado o negocio. El control de la calidad es un sistema de 

efectividad donde todas las empresas están integradas para un solo propósito que es el 

desarrollo, teniendo un buen servicio y una satisfacción total del cliente y al costo más bajo 

(económico) (FEIGENBAUM V., 2011 págs. 3-6). 

La calidad lo define el cliente, está basada en las expectativas reales del cliente con el 

servicio o producto, la calidad del servicio o producto se define como el resultado total de 

una particularidad del servicio o producto dentro de una empresa manufacturera o de un 

servicio cumpliendo las necesidades del cliente. La calidad orientada a la satisfacción del 

cliente cuando el cliente piensa que lo que compra es parte de cualquier producto que 

compra, por ejemplo, el vendedor te brinda un aire acondicionado para tu hogar de un 

cierto precio y luego lo justifica su precio él porque cuesta tan caro, pero ningún cliente 

elige un producto conscientemente. La expresión “control de calidad” la palabra calidad no 

significa que sea mejor en un sentido abstracto, quiere decir “mejor” dentro de las 

expectativas de cliente o consumidor, ya sea que el producto sea tangible ( celular, cama, 

radio) o intangible (rutas de un móvil, servicio de restaurante, hospital) sus requisitos se 

reflejan en diez condiciones de producto y servicio: la determinación de dimensiones y 

características de funcionamiento; sus objetivos; requisito de seguridad; normas aplicables; 

costos de fábrica, calidad e ingeniería; los requisitos de cómo se fabricó dicho producto o 

servicio; instalaciones de uso y de mantenimiento; factores de energía y el uso de los 

materiales; consideraciones ambientales y otros consecuencias segundarias; ultimo costos 

de operación del producto por el cliente. (FEIGENBAUM V., 2011 págs. 9-10). 

Medir la satisfacción de los cliente se ha vuelto muy competitivo en todas empresas, la 

mayoría de empresas quieren que los clientes sean fieles y constante para que ellos tengan 

más ingresos  es un sentimiento que crea felicidad y satisfacción por las necesidad y 

expectativas que se les ha brindado, esto se da por un producto que el cliente ha estado 

necesitando y las expectativas del cliente surge del valor y del provecho que ha recibido, su 

fórmula es Valor Percibido – Expectativas = Grado de Satisfacción, el valor percibido 
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cuando el cliente piensa haber obtenido a través de un producto o servicio (VIVAS 

MARQUEZ, 2010 págs. 22-23). El vínculo que hay entre la satisfacción del cliente y los 

beneficios dentro de una empre no es fácil la mayoría de empresa piensan que la relación 

que hay dentro de los dos es fácil pero cuando ellos lo llevan a cabo se dan cuenta de todo 

lo contrario, por eso existe una relación entre satisfacción al cliente y los beneficios por eso 

algunos indicadores: la fidelidad esto significa cuando un cliente regresa por segunda vez y 

repite su compra a creado en la empresa un enlace de fidelidad. Esto se da por que la 

relación que tiene el cliente con el responsable es buena, también por el costo, 

disponibilidad; recomendación verbal esto es cuando el cliente recomienda a otros para que 

compre o consumen en usa empresa de servicio o bien, esta situación les conviene a la 

empresa porque no es un servicio que ellos están pagando muy diferente a la publicidad 

sino que sus mismo clientes lo están haciendo; precio extra esto es cuando el cliente está 

disponible a consumir o pagar cierta cantidad si se les brinda un buen servicio como es la 

calidad, el buen trato al cliente y la buena presentación del producto o servicio; mayor 

nivel de venta esto es cuando un solo producto te ofrece más subproducto del mismo 

producto o servicio por ejemplo con un hotel te ofrece desde recepción hasta comida, 

GYM, WIFI, cable, etc.. Todo solo por un solo servicio o de la misma empresa gloria que 

tiene variedades de productos de un solo producto que se les llama familia de grupo 

(SATISFACCION, California págs. 2-3). 

Se considera las siguientes mediciones donde se puede medir la satisfacción del cliente 

la indirecta es todo lo que el cliente quiere sin que el cliente sepa lo que la empresa quiere 

del cliente y la directa se le pregunta directamente al cliente que es lo que quiere recibir. El 

objetivo de la medición es cumplir con las expectativas del cliente cumpliendo todas las 

satisfacciones del cliente, medir la satisfacción del cliente través de las experiencias 

durante el periodo, organizar sus áreas para llegar aun solo a idea para satisfacer al cliente 

cumpliendo sus necesidades (GONZALES BOLEA, y otros, 2007). Hay tres categoría de 

negocio según la satisfacción del cliente que son proveedores de servicio para que sus 

clientes tengan una buena satisfacción ellos tienen que cumplir con tres puntos muy 

importantes la calidad del servicio que se ha brindado, experiencia de como se le debe de 

tratar al cliente con expectativas que  el cliente quiera más o que quiera regresar, el proceso 

del trato del cliente con el trabajador; los fabricantes de producto estos se dividen en dos 

los primarios las características el producto, calidad del producto y los secundarios es la 
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conocimiento del cliente, conocimiento del cliente posventa. Esto se debe porque los 

primarios dependen de que la fabricación directa y los secundarios de los vendedores 

ocasionando la satisfacción del cliente y los comerciantes estos depende de su ubicación, 

producto que va a ofrecer, precio, experiencia ya que esto depende el ambiente de donde se 

va a vender, el trato que se le tiene que dar al cliente y las políticas de la organización 

(SATISFACCION, California págs. 5-6) 

Herramientas de la calidad Herramientas básicas de calidad según Ishikawa define a la 

calidad a la acción de esquematizar, hacer y mantener un producto más económico, más 

rentable y satisfactorio para el consumidor. Dentro de las premisas que implica la gestión 

de la calidad es satisfacer las necesidades por las cuales se emprende y para llegar a ello se 

deben transformar las necesidades y expectativas de los interesados, además de logra la 

satisfacción del cliente cuando el proyecto produzca lo que se establecido como objetivo, 

también debe realizar acciones de inspección para así buscar la forma permanente y se 

concluya en una mejora continua. Se define como Herramienta de Calidad a todo método o 

técnica que pueden ser cuantitativos y no cuantitativos el cual representan un control 

estadístico de un proceso, también son conocidos como “herramientas de control y suelen 

emplearse cuando la información sobre el problema o situación a evaluar está disponible, 

pero requiere ser organizada y agrupada sistemáticamente para poder ser analizada.” 

(LÓPEZ, 2016, pág. 21) 

Son también llamados Control Estadístico del Proceso. Según la ISO 9000 Es el grado 

en el que el conjunto de características inherentes al producto cumple con los requisitos. La 

calidad es un cumplimiento de requisitos: Las herramientas de calidad se les puede definir 

como el grupo de herramientas de análisis o recopilación. Según Kauro Ishikawa menciona 

que con el uso de las herramientas de calidad se pueden llegar a resolver hasta el 80% de 

los problemas de una organización. Según lo que plantea Kauro Ishikawa son 7 

herramientas básicas que se pueden usar en una organización para la mejora de calidad. 

Estas herramientas son de mucha utilidad ya que nos permite tener resultados tales como 

observar los requisitos reales, con el objetivo de mejorar la calidad del producto o servicio, 

aprovechar los recursos con más eficiencia y reducir los costos. Nos permite también 

descartar las condiciones que ocasiona productos o servicios no adecuados y las quejas de 

los clientes; homogeneizar las operaciones existentes y propuestas; formar y entrenar al 
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personal en la toma de decisiones y las actividades para una acción correctiva 

(BESTERFIELD, 2009, pág. 83). 

Diagrama de causa y efecto que tiene forma característica de una espina de pescado, 

fue creado por Dr. Kaoru Ishikawa para realizar un trabajo como los círculos de calidad. Se 

utiliza para aclarar o requerir un problema de calidad, se trata de investigar cual es la causa 

para posteriormente ser corregidas, se puede utilizar en soluciones de problemas de 

calidad, aunque últimamente se está utilizando en cualquier tipo de actividad como en 

organizaciones industriales, comerciales, etc. El diagrama de causa-efecto permite definir 

un objetivo o efecto sistematizar las posibles causas que dañen el objetivo, cuando se 

hallado las causas, se busca las sub-causa. Este diagrama tiene forma de espina de pescado 

porque consiste en una fecha horizontal que apunta al efecto y cuadro o seis flechas que 

apuntan a la flecha horizontal, cada una de estas fechas señalas las causas principales que 

son: Materiales, Maquinas, Mano de obra. Para ser uso del diagrama causa-efecto la fecha 

principal se escribe el problema o el efecto principal y las flechas que apuntan a la flecha 

horizontal las causas relativas que son las cuadro M. actualmente esta herramienta se está 

utilizando y analizando mediante un software (VALVERDE SANZ, 2013 págs. 24-25). 

Dentro de las características del Diagrama de Ishikawa es que es una herramienta de 

impacto visual los efectos y sus posibles causas de manera exacta, precisa. Y tiene 

disposición de comunicación ya que señala las posibles interrelaciones causa – efecto 

permitiendo conocer y comprender el fenómeno del estudio, resolviendo así todo tipo de 

problema de cualquier magnitud. Se utiliza para ordenar las ideas que resultan de un 

proceso de lluvia de ideas, dando así la facilidad de obtener un resultado óptimo en el 

entendimiento de las causas que provocan el problema. El diagrama se descompone en 

factores o causas principales tales como Métodos de trabajo, Materiales, Medición, 

Personal y el Ambiente; en algunos casos incluyen Administración y mantenimiento como 

parte de ello. A partir de las causas principales es que se subdividen las otras causas 

menores que permiten así la construcción del Diagrama. (CARRO PAZ, y otros, 2010 

págs. 26-27) 

Dentro del proceso de construcción del diagrama, se definen pasos esenciales los 

cuales ayudaran a obtener un mejor resultado de la herramienta. Como primer paso 

tenemos que definir el problema y efecto en donde las causas sean identificadas mediante 
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una lluvia de ideas de tal manera que se genere un espacio orientada a soluciones y no a 

una sesión de quejas ya que esto se lleva a un enfoque de resolver los problemas. Como 

segundo paso se debe completar el diagrama acorde a los factores de las causas, y esto 

debe ser evaluado para determinar las causas más probables. El diagrama causa efecto 

tiene aplicaciones casi ilimitadas en investigación, manufactura, ventas, operaciones, etc. 

Uno de los puntos más resaltantes de esta herramienta es la participación de equipo quienes 

intervienen en la lluvia de ideas. La ventaja que podemos destacar es por su facilidad de su 

elaboración y la simplicidad para elaborarlo ya que el orden de una producción. El 

diagrama se representa de una forma de espina de pescado, como vemos en la figura 1. 

(RUIZ, 2009 pág. 16). 

Diagrama de Pareto que fue creado por Wilfredo Pareto economista italiano (1848-

1923) dijo que el 80% de la riqueza está en manos del 20% de la población. El diagrama de 

Pareto llamada también ABC, se establece en la clasificación de los elementos que están 

dentro de un proceso que está en un orden según la puntuación o el peso que se le ha dado. 

El cómo se utilizar el diagrama de Pareto es de la siguiente manera primero se debe de 

saber cuál es el asunto y características de la calidad donde uno va a analizar y su medida 

(pieza, defectos, costos, maquinas), el segundo paso definir la muestra, tercero se verifican 

los datos históricos. Donde se estable lo siguiente efectuar las sumas acumuladas de los 

datos ordenados por el mayor; dividir cada valor acumulado para hallar el porcentaje; 

construir un gráfico de barras para los datos, los datos en el eje horizontal del más grande 

al pequeño; analizar el resultado. Algunos temas que debe tener el diagrama de Pareto 

como: registrar cantidad de dinero, fechas, horas; colocar el número total; establecer los 

problemas principales con más detalles y hacer que se encuentre una solución al respecto 

(VALVERDE SANZ, 2013 págs. 25-26). 

Histograma se hace después del recorrido de datos se debe se interpretar en un 

esquema de una variable en forma de barras, donde la superficie de cada barra es 

distribuida a la frecuencia de los valores que están interpretados. Los histogramas ilustran 

la forma de la distribución de valores individuales en un paquete de datos en conjunción 

con la información referente al promedio y variación. Los histogramas son a tratarse en 

ciencias sociales, económicas y humanas. Estas herramientas reflejan una situación de 

condición normal, también el histograma es una explicación gráfica de valores medidos 
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individuales de un paquete de información y está planteado de acuerdo con la frecuencia de 

ocurrencia. En el grafico 1 se ve un ejemplo (VALVERDE, 2012 págs. 64-68). 

Diagrama de Flujo se le considera como una herramienta de Recopilación de 

Información. Este Diagrama puede representarse mediante un flujo grama o un DOP 

(Diagrama de Operaciones). Permite tener una visión de la organización y poder detectar 

donde están ocurriendo las fallas y a su vez aislarlas. Nos permite detectar la zona en que 

se origina el problema. Tiene tres tipos de diagramas, diagrama alto nivel sirve para centra 

el proceso, diagrama de despliegue para clarificar responsabilidades entradas y salidas, 

diagrama básico para detallar un proceso o una actividad, los símbolos a utilizar es 

rectángulo es cuando hay una actividad en el proceso, rombo es una condición o decisión 

de si o no, una fecha dirige donde va el proceso (RUIZ, 2009 págs. 17-18). 

Hoja de recogida de datos es para conseguir información de un tema que se quiere 

proporcionar o resolver de forma precisa. Se recolectará datos sobre números defectos, 

preguntas del cliente, procesos, nivel de cumplimientos, etc. Los datos obtenidos se forman 

de manera ordenada y firme permitiendo un análisis de datos y de probables mejoras. Los 

datos se colocan depende el tipo de investigación se quiera recoger por ejemplo en 

documentos o formatos (DEULOFEU AYMAR, 2012 pág. 146). 

Estratificación esta herramienta se encarga de eliminar todas las causas del problema 

que se analizado, se encarga de agrupar todos los datos recopilados y dividirlos en 

subgrupos con características diferentes para luego saber el nivel que tiene cada grupo y 

hace identificarlo más rápido. Lo que se debe de ser es: primero, conocer o identificar el 

problema que se va a analizar, segundo definir las causas, tercero seleccionar los datos que 

se encuentran en las causas. La ventaja que tiene es identifica el problema de un grado que 

los factores se resuelvan (DEULOFEU AYMAR, 2012). La estratificación nos ayuda a 

determinar el problema ya sea de una empresa de bien o servicio, ya que ayuda a 

concentrarse las causas de gran importancia. Por eso esta herramienta va en mano de 

Pareto para primero identificar los efectos de avería o duración. Las categorías de la 

estratificación son por tiempo, mes, año, día, hora, periodo, etc.; mano de obra: sección, 

día, tarde, noche, etc.; maquina: equipo, molde, etc.; método de trabajo: manual, guías, 

etc.; materia prima: lote, carga, proveedor, etc.; producto: país, humedad, etc., medio 

ambiente: temperatura, humedad, etc. (YOKO, y otros, 2003 pág. 54). 
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Gráfica de control  los datos a trabajar en esta herramienta se coge de los procesos 

trabajados no de procesos estadísticos, para realizar los límites de control se cuenta con dos 

gráficas, tenemos grafica de promedio, son todos los datos que se van a registrar para que 

salgan los promedios, estos promedios se dividen en cinco datos que se van a registrar para 

que el procesos se realice y posteriormente estos resultados se promedia y la otra grafica es 

de rango aquí se realiza los cinco datos anteriores ya mencionados para obtener los 

promedios donde encontraremos una X que va ser los promedios de todos los datos y a la 

R promedio rango. Tenemos límite superior de control LSC X; X es los promedios de la 

media su fórmula es LSCX=X+A2R. DONDE X es promedio de todos los promedios de 

X, A2 es constante ya que depende de los datos que son cinco, R promedio de los rangos. 

Para calcular límite inferior LICX, cambia la formula en vez de una suma va una resta 

LICX=X-A2R, aquí utilizamos R por que también se realiza productos dentro de un rango 

LSCR. Se comienza calculando el promedio de los rangos que es R la fórmula es 

LSCr=D4R, donde D4 es un numero constante del tamaño de la muestra que es cinco, si 

LICr es cero eso es que las nuestras tomadas son iguales (DEULOFEU AYMAR, 2012 

págs. 106 - 110). 

SERVQUAL es una herramienta que tiene como finalidad identificar primeramente 

los elementos que general valor al cliente a partir de una información de los procesos, con 

la finalidad de mejora cada área (GONZALES). SERVQUAL es un modelo que permite 

sabes aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes (MATSUMOTO NISHIZAWA, 

2014). Para lograr dicha mejora, SERVQUAL cuenta con 5 criterios: Fiabilidad, 

Elementos tangibles, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatía (ver Anexo 7). A 

continuación se presentara los criterios  definidos, los factores son los siguientes: 

desigualdad con las expectativas del consumidor y lo que piensa el empresario que son 

dichas expectativas, ninguna empresa sabe cómo identificar las reacciones que puede tener 

su cliente respecto al servicio o lo que el cliente realmente necesita, esto se ocasiona 

porque no se hizo los estudios correctos como un buen estudio de mercado; desigualdad de 

lo percibido por la dirección  y las especificaciones: aquí se realizó lo que realmente 

necesita la empresa, en que está enfocada la empresa, que es lo que creía, si no se cumple 

con lo establecido la empresa pierde ausencia de calidad al servicio, esto se va por falta de 

objetivos, falta de rigidez; diferencia entre las especificaciones de calidad y el servicio 

prestado: aquí se basa en la manera de cómo es atendida el cliente por parte del personal, lo 
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que no motiva al trabajar es porque los mismos trabajadores no tienen motivación, 

jerarquía, normas y supervisión. Desigualdad en el servicio que presta y la comunicación 

exterior: debe ver una relación entre el servicio y publicidad (PASCUAL págs. 1-2). 

SERVQUAL es un instrumento que selecciona una nuestra de clientes, que responde a 

un cuestionario de dos bloques. Primero tiene 22 ítems relacionados todas al cliente, que se 

evalúa respecto al cliente lo que necesita y lo que no necesita. Segundo bloque están las 22 

afirmaciones relacionadas a la calidad. La herramienta SERVQUAL mide las expectativas 

y las percepciones, el cuestionario está compuesto por 22 declaraciones numeradas, 1 a 4 

tangible; 5 a 9 Fiabilidad; 10 a 13 Capacidad de respuesta; 14 a 17 Seguridad 18 a 22 

Empatía (Pascual pág. 3). Se utiliza de la siguiente manera, tiene como finalidad dos 

propósitos calcular las variables del éxito y permitir conocer los objetivos precisos. Si no 

se mide con precisión los indicadores puede que haiga una mala toma de decisión como un 

exceso de costos y que la eficiencia baje (DEULOFEU AYMAR, 2012). 

Servicio son cumplimiento que uno brinda cuando da un servicio, su objetivo es 

resolver ciertos procesos. No se puede ver percibir, experimentar, escuchar, no hay manera 

de como demostrar al cliente una idea precisa, ni conocer cuan es la diferencia en todos los 

aspectos de competencia que sean tangibles, la atención al cliente, velocidad, paciencia, 

buen trato. Si bien las ideas, las creaciones de los clientes dar soluciones a muchos 

problemas que hay dentro de una empresa ya que la empresa lo que busca es brindar un 

buen servicio, pero si no sabe lo que el cliente quiere no logra cumplir con las expectativas 

del cliente.  Inseparabilidad: Muchos servicios se producen y consumen al mismo tiempo, 

incluso con participación del cliente en el proceso: escuela, banco, dentista, hotel, 

restaurante, transporte. Esto genera que la interacción entre el cliente y la empresa sea un 

evento crítico, un momento de verdad: si se prestó bien el servicio, pocas veces el cliente 

lo destaca, pero si se prestó inadecuadamente, no se puede anular esa experiencia y crear 

una nueva (frente a los productos, que sí se pueden devolver o reemplazar); 

Heterogeneidad: difícil de prestar siempre con la misma calidad: ¡Cada prestación de 

servicios es una experiencia única! La alta variabilidad de los servicios es un problema 

para la estandarización. Aun con pautas y recursos similares, los resultados pueden ser 

muy variables de empleado a empleado, de cliente a cliente, de día a día. Esto dificulta 

poder asegurar una calidad uniforme, lo que puede ser una causa importante de 

insatisfacción del cliente; Caducidad: si no se vende, se pierde. Los servicios no pueden 
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almacenarse en un inventario, esperando que los clientes aparezcan. La caducidad es un 

rasgo también de algunos productos, pero en el caso de los servicios, es inmediata ya que 

no es posible acumularlos. Si no se usa cuando está disponible, la capacidad del servicio se 

pierde (ejemplo: habitaciones de hotel sin turistas, peluqueros sin clientes, taxis vacíos). El 

mayor problema son las fluctuaciones de la demanda. El desafío será realizar ajustes para 

equilibrar la oferta y la demanda (MONTAÑA, Alberto 2002). 

Los tipos de servicios tienen como objetivo principal ocultar las necesidades de los 

consumidores, compuesta por actividades tangibles e intangibles. Los servicios tangibles, 

son los servicios que se pueden tocar o percibir precisamente, Cuando el servicio no se 

puede tocar o no se puede ver se le conoce como servicio intangible. Los tipos de 

servicios: Servicios a la comunidad: Se refiere a las acciones dadas por organizaciones o 

por un determinado personal para cubrir las necesidades de las personas; Servicios 

públicos. Son los servicios ofrecidos por el gobierno o por empresas que no ponen un 

costo. Suelen ser servicios gratuitos o raras ocasiones tiene un valor muy asequible para las 

personas, quienes pueden acceder libremente a ellos. Ejemplo: Escuela, Salud, Correo, 

Policía, etc. Servicios privados. Se trata de los servicios que son ofrecidos por empresas 

privadas, por lo cual para usarlo hay que pagar un costo determinado. Ejemplo: 

Electricidad. Telefonía. Combustible. Televisión por cable. Agua. Peluquería. Restaurante. 

Etc. (RICHARD, Sandhusen 2002). 

1.4. Formulación al problema.  

Problema General. 

¿En qué medida la aplicación herramientas de calidad permitirá mejorar la satisfacción 

del cliente en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote? 

1.5. Justificación del estudio. 

El presente informe de investigación justifica su estudio de forma práctica, económica, 

social y laboral, puesto que su desarrollo apoya a dar solución al problema de la 

insatisfacción del cliente en la Empresa CONEY PARK, al plantear la aplicación de las 

herramientas de calidad que considere los objetivos estratégicos que mejore. 
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En el Aspecto Económico, el presente proyecto permitirá demostrar que al aplicar las 

herramientas de calidad generará una mejora en el cual se vea plasmado en la reducción de 

costos, ya sea por mantenimiento correctivo de las maquinas, capacitación y/o 

concientización del personal, es decir el buen funcionamiento y mantenimiento de los 

activos de trabajo y la correcta automotivación hacia todos los trabajadores de la empresa, 

se va a reflejar en el bajo coste y el ahorro de una inversión externa. 

En el Aspecto Laboral, el presente estudio permitirá que los trabajadores se sientan 

motivados, familiarizados con la empresa, formando un ambiente laboral en base a las 

cualidades que la empresa establece. Estas cualidades permitirán al colaborador estar 

orientado al servicio teniendo una excelencia en lo que hacen y ser capaces de trabajar en 

equipo de tal manera que se sientan totalmente comprometidos con la empresa y así poder 

brindar un servicio de calidad en base al entrenamiento y apoyo.  

En el Aspecto Social, el presente estudio de las herramientas de calidad permitirá 

satisfacer y motivar a cada familia de la comunidad en donde se realizará la investigación 

llevándose así a nivel potencial y global. Mediante los objetivos que se lograrán en el 

presente trabajo provocará que las empresas comiencen a impulsar sus áreas en profundizar 

en el perfil y comportamiento del público, es decir analizar su experiencia como usuario, y 

a partir de ello elaborar estrategias utilizando las herramientas de calidad para así aumentar 

la satisfacción de la demanda. 

A nivel práctico, el trabajo recaerá en que el trabajador se sienta comprometido con la 

empresa, es decir sentirse identificado con ella, contar con la motivación y fuerza para el 

logro de los objetivos; sintiendo como propios los objetivos de la organización, ayudando a 

prevenir y superar obstáculos que interfieran con el logro. La calidad está tomando una 

posición dentro del ámbito empresarial muy rápido, ya que toda empresa se está 

involucrando más en la calidad del cliente. Siendo un punto fundamental, una pieza clave 

para el cliente, teniendo conocimiento de lo que quiere el cliente. 

El presente proyecto de investigación es viable ya que se está manejando datos 

verídicos, con fuentes actualizadas basadas en los antecedentes de nivel internacional, 

nacional y local, lo cual convierte a la presente investigación en un trabajo confiable para 

ser realizada y aplicada a cualquier empresa dentro del rubro del entretenimiento como son 
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la cadena de locales de Coney Park que se extienden a nivel nacional y con un impulso 

internacional. 

Como punto importante para destacar la viabilidad de la investigación es que permitirá 

que la empresa tenga la posibilidad de captar mayor participación en el mercado y rubro en 

que se encuentra, además de tener la certeza y seguridad que sus ingresos aumentarán y su 

rentabilidad del negocio se encamine a porcentajes positivos. 

1.6. Hipótesis. 

Hipótesis General. 

Mediante la aplicación de las herramientas de calidad mejorará la satisfacción del 

cliente en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote.  

1.7. Objetivos. 

Objetivo General. 

Mejorar la satisfacción del cliente en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. 

Chimbote mediante la aplicación de las herramientas de la calidad. 

Objetivos Específicos. 

Determinar la satisfacción del cliente a través de un diagnóstico situacional de las 

variables de estudio en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote. 

Aplicar las herramientas de la calidad para mejorar la satisfacción del cliente en la 

empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote. 

Determinar la satisfacción del cliente posterior a la aplicación de las herramientas de 

la calidad en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote. 

Evaluar las mejoras en la satisfacción del cliente en la empresa Atracciones Coney 

Island S.A.C. Chimbote. 
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II. MÉTODO 

2.1. Diseño de investigación. 

Este proyecto de investigación se presenta un diseño tipo pre- experimental, debido a que 

se aplica una prueba previa al estímulo y posterior a ellos se le proporcionará el 

tratamiento y finalmente se aplica una prueba posterior al tratamiento. 

 

Representación:   

 

 

G: Usuarios de Coney Park.  

O1: Satisfacción del cliente, antes de la aplicación de las estrategias de mejora de 

las herramientas de calidad 

X:   Herramientas de Calidad. 

O2: Satisfacción del cliente, después de la aplicación de las estrategias de mejora 

de las herramientas de calidad 

2.2. Variables.  

2.2.1. Variables. 

 El desarrollo de la investigación contiene dos variables que son el estudio y análisis para 

hallar resultados, se describen de la siguiente manera: 

Variable Independiente (X): Herramientas de Calidad. 

Variable Dependiente (Y): Satisfacción del cliente. 

G O1 X O2 
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2.2.2. Operacionalizacion de variables  

 

Tabla 1: Matriz de operacionalización. 

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensión Indicador 

Escala de 

medición 

Variable (X): 

Herramientas 

de Calidad. 

Conjunto de herramientas 

gráficas que permiten 

solucionar problemas 

identificados con la calidad 

(Norma ISO 9001:2015). 

Conjunto de 

herramientas de 

gestión que facilitan la 

planificación de tareas, 

el establecimiento de 

metas y la resolución 

de problemas. 

Hoja de verificación. Datos estadísticos. Razón. 

Diagrama de Ishikawa. Causa – Efecto. Razón. 

Estratificación. 

 

Razón. 

Diagrama de dispersión. Cantidad de fallas. Razón. 

Diagrama de Pareto. Frecuencia acumulada (%) Razón. 

Histogramas. 

 

Razón. 

Gráficas de control. 

 

Razón. 

Variable (Y): 

Satisfacción del 

cliente. 

Nivel de estado de ánimo de 

una persona que resulta de 

comprar el rendimiento 

percibido de un producto o 

servicio (PHILIP KOTLER, 

2014). 

Medir la satisfacción 

del cliente a través de 

factores situacionales y 

motivacionales 

(percepciones de 

servicio). 

Elementos tangibles. Nivel del 1 al 5. Ordinal. 

Fiabilidad. Nivel del 1 al 5. Ordinal. 

Capacidad de respuesta. Nivel del 1 al 5. Ordinal. 

Seguridad. Nivel del 1 al 5. Ordinal. 

Empatía. Nivel del 1 al 5. Ordinal. 

VARIABLE
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL
DIMENSIÓN INDICADORES MEDICIÓN

Diagrama de Ishikawa Causa - Efecto Razón

Hoja de Verificación Datos estadísticos Razón

Gráficos de Control Razón

Histograma Razón

Diagrama de Pareto
Frecuencia Acumulada 

(%)
Razón

Digrama de Dispersión Cantidad de fallas Razón

Estratificación Razón

Fiabilidad
Nivel de Fiabilidad 1 a 

5
Ordinal

Capacidad de Respuestas
Nivel de Conocimiento 

de las respuestas 1 a 5
Ordinal

Seguridad
Nivel de Seguridad 1 a 

5
Ordinal

Empatía Nivel de Empatía 1 a 5 Ordinal

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIBLES

HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

Conjunto de herramientas 

gráficas la cual permite 

solucionar un problema 

identificada con la calidad  

(ISO 9001:2015).

Conjunto de 

herramientas de 

gestión que facilitan la 

planificación de 

tareas, el 

establecimeinto de 

metas y la resolución 

de problemas.

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Nivel del estado de ánimo de 

una persona que resulta de 

comprar el rendimiento 

percibido de un producto o 

servicio de un producto o 

servicio (PHILIP KOTLER, 

2014).

Medir la satisfacción 

del cliente a través 

de: factores 

situacionales y 

factores 

Motivacionales                                

(PERCEPCIONES 

DEL SERVICIO)

Fuente: Elaboración propia. 
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2.3. Población y muestra. 

2.3.1. Población.  

“La población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de 

especificaciones” (Selltiz et al., 1980).  

Para nuestro estudio la población está constituida por todos los usuarios que han hecho 

uso de los servicios que ofrece el centro de entretenimiento. Para ello se realiza una 

encuesta piloto que nos ayudara a evaluar y determinar el porcentaje de la población que 

ha visitado Coney Park en base a la cantidad de pobladores de la ciudad de Chimbote y 

Nuevo Chimbote según datos del Censo 2015. (Ver Anexo 13 y 14) 

Nuestra población potencial para el estudio corresponde al porcentaje de clientes que 

han hecho uso del centro de juegos, el cual según la encuesta piloto corresponde al 

39,00%. El resultado obtenido se determina mediante la siguiente formula: 

Población = (Porcentaje de la Población que acude a Coney Park) * (Población Total) 

Población = 39% * (238845) 

Población = 93149.55 ≡ 93150 

2.3.2. Muestra. 

“La muestra es un subgrupo de la población de interés del cual se obtendrán y 

recolectaran los datos para posteriormente poder definirlo y delimitarlo, este deberá ser 

representativo de la población” (Hernández, Fernández y Baptista, 2007, p. 236).  

Denominamos muestra al subgrupo de la población, es decir un subconjunto de 

elementos que pertenecen al N unidades, y para obtener el cálculo de la muestra es 

mediante la siguiente formula: 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑑2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

Donde: 

N= (Tamaño de la población acorde al tipo de local) 
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Z= 1.96 (Nivel de Confianza) 

P= 0.05 (probabilidad de éxito o proporción esperada) 

Q= 0.95 (probabilidad de fracaso) 

D= 0.03 (error máximo admisible en términos de proporción) 

Para la empresa Coney Park se está considerando parte de la muestra a todos los 

usuarios mayores de 20 años, ya que, con base en la observación directa hacia el local, son 

quienes realizan la transacción de venta para uso del servicio. Ahora bien, mediante dicho 

dato del local los resultados reemplazados en la fórmula es el siguiente: 

Local Chimbote (N=93150): 

93150 ∗ 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.95

0.032 ∗ (4000 − 1) + 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.95
 

𝑛 = 202 (𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑒𝑛𝑡𝑒𝑟𝑜) 
 

La parte representativa de la población quedo conformada por 202 personas. 

2.3.3. Muestreo  

       No probabilístico (por conveniencia), se ha determinado utilizar a los usuarios que 

tengan tarjeta de Coney Park. 

2.3.4. Criterios de inclusión.   

Todos los usuarios de Coney Park Chimbote que hacen uso del servicio. Se está 

considerando a los pobladores de la ciudad de Chimbote y Nuevo Chimbote. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 

2.4.1. Técnicas para la recolección de datos. 

Para procesar la información en el desarrollo de tesis, se utilizarán las siguientes 

técnicas de recolección de datos: 
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Indagación: La cual permite la adquisición y toma de información de la línea a 

investigar, dando la factibilidad de poder recopilar gran cantidad de datos, ya sea de 

internet, libros, revistas, tesis, entre otros. 

 

Organización e interpretación: Accede a seleccionar, clasificar, ordenar, procesar y 

definir directamente la información, desde su concepción hasta el uso de ella.  

Observación: Se aplicó la inspección visual para poder detectar la frecuencia en que 

los clientes visitan los locales, a su vez para describir la experiencia que logra obtener cada 

visitante. 

Motores de búsqueda: O buscadores virtuales. Es el medio que provee la búsqueda 

de información en internet, contando con la ventaja de buscar y hallar esencialmente 

proyectos ya investigados y publicados, que de alguna forma, sirvan como base y soporte 

de nuestro propio estudio. 

Encuesta: Para la obtención de los datos se aplicó a los visitantes y/o clientes para 

conocer el grado de satisfacción en materia a atención de cliente en la empresa Coney 

Park. Dicha encuesta se aplicó a una parte de la población que sea representativa mediante 

un conjunto de preguntas referidas a su experiencia en su visita de los locales de Coney 

Park, es decir nos emitió un diagnóstico situacional de la empresa. 

2.4.2. Instrumentos. 

CheckList: Instrumento que permitió identificar la satisfacción del cliente, antes y 

después de la aplicación de las herramientas de calidad en la empresa Coney Park. 

Formato SERVQUAL: Instrumento que ayudó a obtener un diagnostico situacional 

de la empresa en base a preguntas que están estandarizadas acorde a dimensiones que esta 

establece. 

Herramientas de Calidad: Conjunto de instrumentos que permitió identificar las 

causas y correcciones a los problemas que se han visto envuelto la empresa Coney Park en 

base a su diagnóstico situacional. 



44 
 

2.4.3. Validez y confiabilidad. 

Para el presente proyecto de investigación se aplicará instrumentos ya estandarizados 

por materia bibliográfica que se sustentan en investigaciones ya realizadas. Se utilizan 

también instrumentos proporcionados por la propia empresa en donde se realizará el 

estudio. 

2.5. Método de análisis de datos. 

Para interpretar y explicar los datos e información obtenidos del proyecto de 

investigación, y poder trazar los resultados de una manera satisfactoria, se utilizó la 

secuencia de procesos siguiente: 

Clasificación de datos: Se procedió a seleccionar, organizar y separar las 

inconsistencias de los datos que pudieran ocasionar la aparición de registros duplicados o 

incorrectos en la información tomada. 

Selección de programas estadísticos (Excel y MiniTab): Se utilizó programas y 

software para agilizar el procesamiento de los datos.  

Aplicación del programa estadístico seleccionado: Se ingresó la información 

obtenida para procesar rápidamente los datos, obteniendo una respuesta fiable que 

posteriormente se pueda analizar. 

Interpretación de los datos obtenidos: Se interpretó los resultados logrados, 

considerando el grado de confiabilidad preestablecido. 
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Tabla 2: Métodos de análisis de datos. 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 
TÉCNICAS INSTRUMENTOS RESULTADO 

Determinar la satisfacción 

del cliente a través de un 

diagnóstico situacional de 

las variables de estudio en 

la empresa Atracciones 

Coney Island S.A.C. 

Chimbote. 

Encuesta. 

 

Recopilación 

de datos. 

 

Observación 

directa. 

CheckList. 

 

Formato SERVQUAL 

(Anexo N°07). 

Conocer el nivel actual 

de satisfacción respecto 

al servicio que brinda el 

establecimiento a través 

de la encuesta aplicada a 

los clientes. 

Aplicar las herramientas 

de la calidad para mejorar 

la satisfacción del cliente 

en la empresa Atracciones 

Coney Island S.A.C. 

Chimbote.  

Análisis de 

información. 

Hoja de verificación.  

Diagrama de Ishikawa. 

Estratificación.  

 

Diagrama de 

dispersión. 

Diagrama de Pareto.  

Histogramas. 

Gráficas de control.  

Determinar los 

problemas que se 

presentan, a su vez de 

dar las correcciones para 

el correcto control y 

manejo de sus 

procedimientos. Diseñar 

un Plan de Acción ante 

cualquier irregularidad 

presentada. 

Determinar la satisfacción 

del cliente posterior a la 

aplicación de las 

herramientas de la calidad 

en la empresa Atracciones 

Coney Island S.A.C. 

Chimbote. 

Encuesta. 

 

Recopilación 

de datos. 

 

Observación 

directa. 

CheckList.  

Formato SERVQUAL 

(Anexo N°07). 

Obtener el nivel de 

satisfacción después de 

haberse aplicado las 

herramientas para 

mejorar sus 

procedimientos. 

Evaluar las mejoras en la 

satisfacción del cliente en 

la empresa Atracciones 

Coney Island S.A.C. 

Chimbote. 

Recopilación 

de datos. 

Formato Tendencia de 

Indicadores de 

Satisfacción del 

Cliente.  

Comparar los 

resultados, antes y 

después de la aplicación 

de las herramientas de 

calidad para estimar el 

impacto de las mejoras. 

Fuente: Elaboración propia. 
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2.6. Aspectos éticos. 

 Los datos necesarios para el desrrollo de la investigación fueron confiados por la empresa 

evaluada. Este proyecto fue desarrollado tal como se crogramo y acordó la universidad. Como 

una persona con valores y principios éticos, asumo y asevero que el presente proyecto de 

tesis se elaborará cuidando los recursos de los cuáles hice uso, ya sea natural, económico, 

material o humano, evitando el abuso de los mismos, teniendo un alto índice de veracidad. 

En las teorías relacionadas se utilizó de manera correcta las citas en base a la norma ISO 

690. Este proyecto de investigación tuvo en cuenta el código de ética de IEEE, Advancing, 

Technology for Humanity, donde se tiene en cuenta la tecnología de la calidad. Teniendo 

en cuenta el código de ética de la Universidad Cesar Vallejo se cumplió con criterios 

establecidos en los artículos 1, 15, 16 y 17. Cabe resaltar que, como futuro ingeniero, estoy 

en la obligación de asegurar que los datos presentados en esta investigación han sido 

obtenidos de la empresa en estudio durante mi período de permanencia en dicha entidad 

local. De la misma manera, la información teórica reseñada en este proyecto ha sido 

revisada y referenciada de las clases universitarias, libros, revistas y tesis publicadas en la 

web referente a la línea de investigación suscitada al igual que todas las citas mencionadas 

en la bibliografía. Por tal motivo, queda bajo mi responsabilidad la presentación de este 

proyecto de tesis. 
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III. RESULTADOS  

3.1. Análisis Situacional de las variables de estudio en la empresa Atracciones Coney 

Island S.A.C. Chimbote. 

Para el desarrollo del primer objetivo específico se desarrolló la encuesta mediante la 

aplicación del Checklist (Anexo N° 07) a los clientes para conocer la condición actual que 

nos sirvió como punto de partida hacia la orientación de la satisfacción del cliente y se 

organizaron los datos en el formato SERVQUAL y los resultado de la aplicación de 

encuesta sobre satisfacción del cliente en empresa Coney Park se encuentra en la (tabla 3) 

 

Tabla 3: Cumplimiento de las dimensiones de la Satisfacción del Cliente. 

 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

 

 

Figura 1: Nivel de aceptación de Dimensiones de Satisfacción del Cliente. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la Figura 1 se observa que respecto al cumplimiento de las dimensiones de Satisfacción 

del cliente que los clientes de la empresa Coney Park están satisfechos en un 24% con los 

“elementos tangibles”, sin embargo, el 30% impera con un nivel de satisfacción medio en 

DIMENSIÓN MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO

ELEMENTOS TANGIBLES 12% 23% 30% 24% 11%

FIABILIDAD 14% 23% 28% 20% 15%

CAPACIDAD DE RESPUESTA 10% 18% 27% 27% 17%

SEGURIDAD 13% 16% 27% 22% 23%

EMPATÍA 16% 19% 27% 20% 17%

PROMEDIO 12.9% 19.9% 28.0% 22.7% 16.6%
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esta dimensión. El 20% de los clientes está satisfecho y considera que el servicio al cliente 

es “fiable”, no obstante, el 28% le supera con un nivel de satisfacción medio para esta 

dimensión. El 27% de los clientes se encuentra satisfecho y concuerda en que los 

empleados tienen “capacidad de respuesta” óptima, por otro lado, otro 27% concuerda con 

un nivel de satisfacción medio para esta dimensión. El 23% de clientes está muy satisfecho 

y afirma que la seguridad en el local es la adecuada, empero, el 27% le somete con un nivel 

de satisfacción media respecto a esta dimensión. El 20% de los clientes se encuentra 

satisfecho y está de acuerdo en que los empleados tienen “empatía” con el cliente, pero es 

superado por un nivel medio de satisfacción correspondiente a un 27% para esta 

dimensión. Por lo tanto, analizando los indicadores podemos afirmar que la satisfacción del 

cliente se ha dividido en cinco niveles: nivel muy bajo con 12.9%, nivel bajo con 19.9%, 

nivel medio con 28%, nivel alto con 22.7% y nivel muy alto con 16.6%. En la que 

claramente se puede observar que el nivel medio supera a los otros cuatro niveles. 

3.2. Aplicación de las herramientas de calidad para mejorar la satisfacción del cliente 

en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote. 

Para el desarrollo del segundo objetivo específico se analizaron los datos aplicando las 

herramientas de calidad: Hoja de verificación, Diagrama de Ishikawa, Estratificación, 

Diagrama de dispersión, Diagrama de Pareto, Histogramas y Gráficas de control para 

determinar la satisfacción del cliente y dar propuestas de mejora. 
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Figura 2: Diagrama de Ishikawa. Causa – Efecto. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

En la Figura 2 se observaron todas las causas inmersas en la insatisfacción de los clientes. 

Estas causas se ven reflejadas en la descripción de la problemática en la que, posterior al 

diagnóstico, se identificaron como causas principales: la falta de capacitación al personal, 

el espacio reducido del local y la baja campaña publicitaria. 

 

Por lo que se plantearon las siguientes propuestas de mejora: implementar un programa de 

capacitación para fortalecer la atención al cliente y la orientación hacia los mismos, 

implementar un programa de mantenimiento para todas las máquinas de Coney Island, usar 

una lista de verificación de las instalaciones y realizar mayor interacción con el público a 

través de redes sociales y campañas publicitarias. 

 

Tabla 4: Numero de respuestas por dimensión de calidad de servicio. 

 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

 

En la Tabla 4 se expresa el número de respuestas correspondientes a cada nivel de 

satisfacción para cada dimensión de satisfacción del cliente. Cada dimensión tuvo 4 

preguntas que fueron respondidas por 202 personas encuestadas haciendo un total de 808 

respuestas. La tabla sirvió para considerar la herramienta de calidad: Gráfica de 

estratificación con base en las respuestas. 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES

PRESENTACIÓN 

DE SERVICIO

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA

SEGURIDAD EMPATÍA

1
MUY BAJO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
94 112 79 103 133

2
BAJO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
183 189 147 130 154

3
MEDIO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
246 225 220 217 222

4
ALTO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
197 162 222 174 161

5
MUY ALTO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
88 120 140 184 138

DIMENSIONES

NIVEL DE SATISFACCIÓN
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Figura 3: Estratificación de dimensión de satisfacción del cliente. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 3, observamos el valor atípico encontrado en la realización y tabulación de la 

encuesta realizada enfocado en el nivel de satisfacción más bajo de todas las dimensiones. 

La dimensión de “Elementos tangibles” obtuvo un 11.6% con 94 respuestas. “Fiabilidad” 

tuvo un 13.9% con 112 respuestas. La dimensión “Capacidad de respuesta” alcanzó un 

9.8% con 79 respuestas. “Seguridad” logró el 12.7% correspondiente a 103 respuestas y, 

por último, “Empatía” registró el 16.5% correspondientes a 133 respuestas. 

 El valor atípico extremo se da en la dimensión de “Empatía”, comprobando que la línea de 

estratificación se ubica en la zona más baja de la muestra de encuestados, es decir, tiene el 

porcentaje más alto del nivel de satisfacción más bajo de evaluación.  

 

Por lo tanto, se propuso que la empresa debe capacitar a los empleados para ofrecer un 

trato más personalizado a los clientes a través de la implementación de un programa de 

capacitación para todo el personal. 

 

Para desarrollar la herramienta de calidad de Gráficas de dispersión, se toma en 

consideración los datos de la siguiente tabla: 
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Tabla 5: Tabla número de respuestas de calidad de servicio en porcentuales. 

 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

 

En la Tabla 5 se expresa el porcentaje correspondiente a cada nivel de satisfacción para 

cada dimensión de satisfacción del cliente con base al número de personas encuestadas, es 

decir 202 personas. La tabla sirvió para considerar la herramienta de calidad: Gráfica de 

dispersión. 

 

Figura 4: Dispersión de dimensiones de nivel de satisfacción del cliente. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 04 se identifican las líneas de dispersión de los niveles de satisfacción del 

cliente por cada dimensión, observando que mediante esta herramienta de calidad, el nivel 

de satisfacción del cliente a nivel general es de un nivel medio en todas sus dimensiones 

con porcentajes que oscilan entre 28% a 30% de nivel medio de satisfacción. Por esta 

ELEMENTOS 

TANGIBLES

PRESENTACIÓN 

DE SERVICIO

CAPACIDAD 

DE RESPUESTA
SEGURIDAD EMPATÍA

1
MUY BAJO NIVEL 

DE SATISFACCIÓN
12% 14% 10% 13% 16%

2
BAJO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
23% 23% 18% 16% 19%

3
MEDIO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
30% 28% 27% 27% 27%

4
ALTO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
24% 20% 27% 22% 20%

5
MUY ALTO NIVEL 

DE SATISFACCIÓN
11% 15% 17% 23% 17%

DIMENSIONES

NIVEL DE SATISFACCIÓN
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13%

16%
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razón, se busca crear estrategias que permitan el incremento de la satisfacción del cliente 

mediante el análisis de resultados de las otras herramientas de calidad. 

 

Figura 5: Diagrama de Pareto. Elementos tangibles. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 5 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Elementos tangibles” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 30.4% 

representa a clientes medianamente satisfechos, el 24.4% clientes altamente satisfechos, el 

22.6% clientes con un nivel bajo de satisfacción, el 11.6% clientes con un nivel muy bajo 

de satisfacción y el 10.9% corresponde a clientes con un nivel muy alto de satisfacción, por 

lo que se llega a la conclusión que el porcentaje predominante es el nivel medio de 

satisfacción por ende se implementaron  campañas publicitarias y materiales visuales 

atractivos como volantes, interacción con el púbico vía redes sociales. 
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Figura 6: Diagrama de Pareto. Fiabilidad o presentación del servicio. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

 

En la Figura 6 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Fiabilidad” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 27.8% 

representa a clientes medianamente satisfechos, el 23.4% clientes con un nivel bajo se 

satisfacción, el 20% clientes con un nivel alto de satisfacción, el 14.9% clientes con un 

nivel muy alto de satisfacción y el 13.9% corresponde a clientes con un nivel muy bajo de 

satisfacción, por lo que se llega a la conclusión que el porcentaje predominante es el nivel 

medio de satisfacción, por ende se implementaron capacitaciones al personal para lograr 

una efectividad en el servicio. 

 

Figura 7: Diagrama de Pareto. Capacidad de respuesta. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08)En la Figura 7 se 

aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión “Capacidad de 

respuesta” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 27.5% representa 

a clientes altamente satisfechos, el 27.2% clientes medianamente satisfechos, el 18.2% 

clientes con un nivel bajo de satisfacción, el 17.3% clientes con un nivel muy alto de 

satisfacción y el 9.8% corresponde a clientes con un nivel muy bajo de satisfacción, por lo 

que se llega a la conclusión que el porcentaje predominante es el nivel alto de satisfacción, 

pero aún no se ha llegado a la satisfacción absoluta por lo tanto se implementarán mejoras 

para incrementar la satisfacción de los clientes. 
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Figura 8: Diagrama de Pareto. Seguridad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 8 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Seguridad” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 22.8% 

representa a clientes con un nivel muy alto de satisfacción, el 21.5% clientes con un nivel 

alto de satisfacción, el 16.1% clientes con un nivel bajo de satisfacción y el 12.7% 

corresponde a clientes con un nivel muy bajo de satisfacción, por lo que se llega a la 

conclusión que el porcentaje predominante es el nivel medio de satisfacción por ende se 

implementaron propuestas de mejora para incrementar la satisfacción de los clientes como 

la adquisición de cámaras de seguridad, realizar un programa de mantenimiento de equipos 
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para garantizar la seguridad de las máquinas. 

Figura 9: Diagrama de Pareto. Empatía 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 9 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Seguridad” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 19.9% 

representa a clientes altamente satisfechos, el 19.1% clientes con un nivel bajo de 

satisfacción, el 17.1% clientes con un nivel muy alto de satisfacción y el 16.5% 

corresponde a clientes con un nivel muy bajo de satisfacción, por lo que se llega a la 

conclusión que el porcentaje predominante es el nivel medio de satisfacción, por ende se 

implementó un programa de  capacitaciones al personal para lograr una efectividad en el 

servicio. 

Para desarrollar la herramienta de calidad de histogramas, se toma en consideración los 

datos de la Tabla 4: Tabla resumen de respuestas. 

 

Figura 10: Histograma. Elementos tangibles. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 10 se define que la clase con mayor concentración tiene dos frecuencias cuyo 

máximo valor de respuestas es menor a 100 (frecuencia 1 con 94 respuestas de nivel de 

satisfacción muy bajo y frecuencia 2 con 88, de nivel de satisfacción muy alto) que 

corresponden a la columna más alta; y las clases con menor concentración tienen solo una 

frecuencia con valores de 183, 197 y 246 respuestas (nivel bajo, alto y medio de 

satisfacción respectivamente). La clase que es de interés para el estudio por la mayor 
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cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfacción medio. Es decir, 30% (246 

de 808) de las respuestas están dirigidas a un nivel medio de satisfacción del cliente. La 

media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfacción y se ubica en el 

punto más alto de la curva de distribución normal. La desviación estándar (68.6) representa 

el valor de dispersión con respecto a la media. 

 

Figura 11: Histograma. Fiabilidad o presentación del servicio. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 11 se define que la clase con mayor concentración tiene dos frecuencias cuyo 

máximo valor de respuestas es menor igual a 120 (frecuencia 1 con 112 respuestas de nivel 

de satisfacción muy bajo y frecuencia 2 con 120, de nivel de satisfacción muy alto) que 

corresponden a la columna más alta; y las clases con menor concentración tienen solo una 

frecuencia con valores de 162, 189 y 225 respuestas (nivel alto, bajo y medio de 

satisfacción respectivamente). La clase que es de interés para el estudio por la mayor 

cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfacción medio. Es decir, 28% (225 

de 808) de las respuestas están dirigidas a un nivel medio de satisfacción del cliente. La 

media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfacción y se ubica en el 

punto más alto de la curva de distribución normal. La desviación estándar (47.3) representa 

el valor de dispersión con respecto a la media. 
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Figura 12: Histograma. Capacidad de respuesta. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 12 se define que las clases con mayor concentración tienen dos frecuencias 

cada una: Clase 2 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 120 y 160 (frecuencia 1 

con 147 respuestas de nivel de satisfacción bajo y frecuencia 2 con 140, de nivel de 

satisfacción muy alto). Clase 3 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 200 y 240 

(frecuencia 1 con 220 respuestas de nivel de satisfacción medio y frecuencia 2 con 222, de 

nivel de satisfacción alto) que corresponden a las columnas más altas; y la clase con menor 

concentración tiene solo una frecuencia con un valor menor a 80 (frecuencia 1 con 79 

respuestas de nivel de satisfacción muy bajo). La clase que es de interés para el estudio por 

la mayor cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfacción alto. Es decir, 

27% (222 de 808) de las respuestas están dirigidas a un nivel alto de satisfacción del 

cliente. La media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfacción y se 

ubica en el punto más alto de la curva de distribución normal. La desviación estándar 

(60.3) representa el valor de dispersión con respecto a la media. 
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Figura 13: Histograma. Seguridad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 13 se define que la clase con mayor concentración tiene dos frecuencias cuyo 

máximo valor de respuestas oscila entre 160 y 200 (frecuencia 1 con 174 respuestas de 

nivel de satisfacción alto y frecuencia 2 con 184, de nivel de satisfacción muy alto) que 

corresponden a la columna más alta; y las clases con menor concentración tienen solo una 

frecuencia con valores de 103, 130 y 217 respuestas (nivel muy bajo, bajo y medio de 

satisfacción respectivamente). La clase que es de interés para el estudio por la mayor 

cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfacción medio. Es decir, 27% (217 

de 808) de las respuestas están dirigidas a un nivel medio de satisfacción del cliente. La 

media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfacción y se ubica en el 

punto más alto de la curva de distribución normal. La desviación estándar (45.2) representa 

el valor de dispersión con respecto a la media. 
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Figura 14: Histograma. Empatía. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 08) 

En la Figura 14 se define que las clases con mayor concentración tienen dos frecuencias 

cada una: Clase 1 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 120 y 140 (frecuencia 1 

con 133 respuestas de nivel de satisfacción muy bajo y frecuencia 2 con 138, de nivel de 

satisfacción muy alto). Clase 2 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 150 y 170 

(frecuencia 1 con 154 respuestas de nivel de satisfacción bajo y frecuencia 2 con 161, de 

nivel de satisfacción alto) que corresponden a las columnas más altas; y la clase con menor 

concentración tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 220 y 240 (frecuencia 

1 con 222 respuestas de nivel de satisfacción medio). La clase que es de interés para el 

estudio por la mayor cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfacción 

medio. Es decir, 27% (222 de 808) de las respuestas están dirigidas a un nivel medio de 

satisfacción del cliente. La media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de 

satisfacción y se ubica en el punto más alto de la curva de distribución normal. La 

desviación estándar (35.6) representa el valor de dispersión con respecto a la media. 

Para desarrollar la herramienta de calidad de Gráficas de control, se toma en consideración 

los datos obtenidos de la empresa Atracciones Coney Island SAC. 
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Figura 15: Gráfica de control de las maquinas 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 (Anexo N° 02) 

En la Figura 15 se muestra la línea de tendencia generada por la disponibilidad de las 71 

máquinas durante el año 2017. Dicha línea es uniforme con respecto al límite central de la 

media en donde se puede observar que existen 19 máquinas por debajo del límite central y 

4 máquinas por debajo del límite inferior. La desviación estándar refleja que la dispersión 

de datos para 18 máquinas supera el límite superior permisible de 109.8 y 3 máquinas se 

encuentran sobre el límite inferior permisible. Es decir, solo 48 máquinas están dentro del 

límite de disponibilidad requerido. 

Habiendo utilizado las herramientas de calidad para analizar los datos de la encuesta y las 

condiciones en las que la empresa operaba, se pudo identificar las debilidades en cada 

dimensión que respecta al nivel de satisfacción de los clientes. De esta manera, se planteó 

por cada dimensión una propuesta de mejora que contrarreste y mejore la debilidad 

percibida por la herramienta de calidad en uso. A continuación, se consideraron entre las 

más relevantes las siguientes estrategias: 
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Estrategias de Mejora 

Estrategia de Marketing. 

1. Web 2.0. 

Para captar más público e interactuar más con los clientes se utilizó las 

herramientas que nos brindan la tecnología, las redes sociales como el Facebook, el 

Instagram y el WhatsApp.   

Mediante el Facebook se creó una página para los usuarios y se subieron diversas 

actividades diarias y semanales, se ofrecieron descuentos y promociones que se 

llevarían a cabo. En el Instagram se subieron historias, videos y se publicaron fotos 

atractivas para generar mayor atención en el público, y mediante el WhatsApp se prestó 

atención al cliente para ofrecer información y coordinaciones de eventos, cumpleaños, 

entre otros (Anexo N°09). 

 

2. Volantes de información. 

Mediante herramientas visuales como afiches, volantes, trípticos, se pudo generar 

una mayor aceptación del público objetivo. Dentro de estos materiales visuales se 

incluyeron fotos y se informó de descuentos y promociones para captar mayor público 

(Anexo N° 10). 

 

3. Implementación de nuevos juegos. 

Se sugirió a mediano plazo que la empresa Coney Park debería implementar más 

juegos para que los clientes puedan encontrar mayor variedad de distracciones y 

diversión en familia. A la vez que puedan innovar en los juegos que ya se tienen y 

apartar los juegos que ya no tienen demanda (Anexo N°11). 

 

4. Programa de descuentos y promociones. 

Se realizaron descuentos y promociones para diversas actividades y usos desde la 

página web y redes sociales con el fin de satisfacer a los clientes. Entre ellos se aprecian 

descuentos para fiestas de cumpleaños y fechas programadas en que la diversión 

familiar sea el objetivo de la empresa (Anexo N°12). 
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5. Programa de capacitaciones al personal. 

Con la finalidad de que los empleados de la empresa puedan dar soluciones rápidas y 

fortalecer la atención al cliente, se ejecutó un programa de capacitaciones con diversos 

temas de aprendizaje dirigido a todo el personal de la empresa, con el objetivo de 

incrementar la satisfacción al cliente. (Anexo N°13) 

 

6. Programa de capacitaciones a las máquinas. 

Se propuso un programa de mantenimiento a las máquinas del local para de esa 

forma poder tener cada juego disponible durante el horario de atención al cliente. De la 

misma forma, se busca ajustar el programa según las necesidades del local con fechas 

aproximadas. (Anexo N°14) 

 

7. Checklist de Verificación. 

Se propuso un Checklist de verificación para la revisión óptima de de las 

instalaciones, maquinarias, elementos de seguridad, señalización, entre otros, con la 

finalidad de mejorar los espacios que sumen al incremento de la satisfacción del cliente. 

(Anexo 15). 
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Tabla 6: Programa de capacitación para la satisfacción del cliente. 

Fuente: Elaboración propia. 

N.- ÁREA S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4

P

P

P

P

P

P

P

P

P

P Ecapacitacioones=

E Ejecutado

R Reprogramado

C Cancelado

8 Primeros Auxilios Todas las áreas.

7 Simulaccro Todas las áreas.

Todas las áreas.

5 Orientación al cliente Todas las áreas.

Programado

PROGRAMA DE CAPACITACIONES

6 Funcionamiento de máquinas. Todas las áreas.

4 Habilidades

9 Solución a problemas. Todas las áreas.

LEYENDA:

2 Atención al cliente. Todas las áreas.

3
Manejo de tiempos en atención 

al cliente.
Todas las áreas.

NOVIEMBRE DICIEMBRE
FECHA 

EJECUTADACAPACITACIONES

1 Satisfacción del cliente. Todas las áreas.

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBREENERO FEBRERO MARZO ABRIL

                               

                                 
x 100%
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Tabla 7: Programa de mantenimiento de las máquinas y juegos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

1 ACTION HERO 01                  LM LC AMRE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC

2 AFTER DARK SD 01                LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC AM LM

3 AIR BOY 17                      RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM AMLC

4 AIR GAME PHOENIX CONEY 10   RO LC LM RE LC LM AM LC LM LC LM RE LC LM LC LM RO LC LM RE LC LM LC LM LC LM RE LC LM LC LM

5 AIR HOCKEY 21                   LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE RO LM LC LM LC AM LM LC RE LM LC LM LC LM

6 AIR HOCKEY 24                   RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC AM LM LC LM LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC

7 ALIENS 02                       LM LC LM LC AMLM LC RE LM LC LM LC LM RO LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM RO LC RE

8 ANGEL CAROUSEL 11               RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM AMLC

9 APPLE FRENZY 2/2-02             LM RE LC AMLM RO LC LM LC LM RE LC LM LC LM LC LM RE LC LM RO LC LM LC LM RE LC LM LC LM LC

10 ARCA 11                         RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM AMLC

11 ASTRO INVASION 1/2-01           LM LC AMRE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC

12 ASTRO INVASION 2/2-02           LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC AM LM

13 BLAZION                         LM LC AMRE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC

14 BUSTER BUBBLES 05               RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM AMLC

15 CHEEKY MONKEY 09                LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC AM LM

16 CHEEKY MONKEY 10                RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC AM LM LC LM LC RE RO LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC

17 COLORAMA 4 PLAYERS 1/4-13  LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC AM

18 COLORAMA 4 PLAYERS 2/4-13  LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC AM LM LC RO RE LM LC LM LC

19 COLORAMA 4 PLAYERS 3/4-13  LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC

20 COLORAMA 4 PLAYERS 4/4-13  LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC AMLM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC

21 CRAZY HOOP 50                   AMLM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC

22 CRAZY HOOP 51                   LM RE LC LM RO LC LM LC LM RE LC LM LC LM LC LM RE LC LM RO LC AMLM LC LM RE LC LM LC LM LC

23 CRAZY SPEED 2 RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM AMLC

24 CRAZY SPEED 2 LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC

25 CRAZY SPEED TWIN 1/2-05         AMLM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC RO LM LC RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC

26 CRAZY SPEED TWIN 2/2-05         RO LC LM RE LC LM AM LC LM LC LM RE LC LM LC LM RO LC LM RE LC LM LC LM LC LM RE LC LM LC LM

27 DARK SEAL II                    LM RE LC LM RO LC LM LC LM RE LC LM LC LM LC AMLM RE LC LM RO LC LM LC LM RE LC LM LC LM LC

28 DEAD HEAT 20                    LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC

29 DEAL OR NO DEAL DELUXE 18   RO LC LM RE LC LM AM LC LM LC LM RE LC LM LC LM RO LC LM RE LC LM LC LM LC LM RE LC LM LC LM

30 DIRTY DRIVIN 20 LM LC AMRE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC LM LC RE LM LC LM LC LM LC RO RE LM LC LM LC

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYOMÁQUINASN.-

2018

FRECUENCIA

ANUAL

MENSUAL

CODIGO

AM

LM

NOVIEMBRE DICIEMBREJUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE

LC MENSUAL

RO SEMESTRAL

1. ACTUALIZACIÓN E INSTALACIÓN DEL JUEGO DE LA MÁQUINA.

2. LIMPIEZA Y LUBRICACIÓN GENERAL DE LA MÁQUINA.

3. LIMPIEZA Y LUBRICACIÓN GENERAL DE LOS COMPONENTES DE LA MÁQUINA.

4. REVISIÓN DE AVERÍAS, SOBRECALENTAMIENTO, ENTRE OTRAS.

5.1. REVISIÓN DEL ESTADO FÍSICO DE LOS COMPONENTES: MANDO, PANTALLA, MEMORIA RAM, ETC.

5.2. REVISIÓN DEL ESTADO FÍSICO EXTERNO DE LA MÁQUINA.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO:

5. REVISIÓN DEL ESTADO FÍSICO:

RE TRIMESTRAL

OBSERVACIONES:
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Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 Fuente: Elaboración propia. 
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3.3. Posterior a la aplicación de las herramientas de la calidad en la empresa 

Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote. 

Para el desarrollo del tercer objetivo específico se desarrolló la encuesta mediante la 

aplicación del Checklist (Anexo N° 01) a los clientes para conocer la condición posterior a 

las mejoras brindadas por las herramientas de calidad que nos sirvió para fortalecer de la 

satisfacción del cliente y se organizaron los datos en el formato SERVQUAL (Anexo 

N°02). Resultado de la aplicación de encuesta sobre satisfacción del cliente en empresa 

Coney Park. 

 

Tabla 8: Cumplimiento de dimensiones de la Satisfacción del Cliente. Encuesta 2.

 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

 

 

Figura 16: Nivel de aceptación de Dimensiones de Satisfacción del Cliente. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

 

 

DIMENSIÓN MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO

ELEMENTOS TANGIBLES 0% 0% 30% 33% 37%

FIABILIDAD 0% 0% 34% 36% 30%

CAPACIDAD DE RESPUESTA 0% 0% 33% 36% 32%

SEGURIDAD 0% 0% 37% 30% 33%

EMPATÍA 0% 0% 35% 35% 31%

PROMEDIO 0.0% 0.0% 33.5% 34.0% 32.5%

CUMPLIMIENTO DE DIMENSIONES

0%

10%

20%

30%

40%

ELEMENTOS
TANGIBLES

FIABILIDAD CAPACIDAD
DE

RESPUESTA

SEGURIDAD EMPATÍA
0% 0% 0% 0% 0%

0% 0% 0% 0% 0%

30%
34% 33%

37%
35%

33% 36% 36%
30%

35%

37%
30% 32% 33% 31%

MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO
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En la figura 16 se observa que respecto al cumplimiento de las dimensiones de Satisfac 

ción del cliente que los clientes de la empresa Coney Park están muy satisfechos en un 

37% con los elementos tangibles, el 36% satisfecho considera que el servicio al cliente es 

fiable, un 36% satisfecho concuerda en que los empleados tienen capacidad de respuesta 

óptima, el 33% muy satisfecho afirma que la seguridad en el local es la adecuada y el 35% 

satisfecho está de acuerdo en que los empleados tienen empatía con el cliente. Por lo tanto, 

analizando los indicadores podemos afirmar que la satisfacción del cliente se ha dividido 

en tres niveles: nivel medio con 33.5%, nivel alto con 34% y nivel muy alto con 32.5%. En 

la que claramente se puede observar que el nivel alto supera a los otros dos niveles. 

3.4. Evaluación de la mejora en la Satisfacción del Cliente en la empresa Atracciones 

Coney Island S.A.C. Chimbote. 

 

Para la comprobación estándar de los nuevos resultados se volvieron a analizar los datos 

aplicando las herramientas de calidad: Hoja de verificación, Diagrama de Ishikawa, 

Estratificación, Diagrama de dispersión, Diagrama de Pareto, Histogramas y Gráficas de 

control para determinar la satisfacción del cliente. 

 

Figura 17: Diagrama de Ishikawa. Causa – Efecto. Después de la aplicación de las 

herramientas de la calidad. 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la Figura 17 se observaron todas las causas inmersas en la mejora de satisfacción de los 

clientes. Estas causas se vieron reflejadas en los datos recopilados de la segunda encuesta 

cuyos valores fueron positivos para cada dimensión de la variable dependiente. Para 

mantener una alta satisfacción del cliente y mejorarla en el tiempo, se debe continuar 

cumpliendo y haciendo seguimiento a los programas de capacitación al personal, 

programas de mantenimiento de máquinas y equipos, verificación de instalaciones, 

estrategias de marketing y publicidad en general, etc. 

 

Tabla 9: Número de respuestas por dimensión de la calidad. Después de la aplicación 

de las herramientas de la calidad. 

 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

 

En la Tabla 9 se expresa el número de respuestas correspondientes a cada nivel de 

satisfacción para cada dimensión de satisfacción del cliente. Cada dimensión tuvo 4 

preguntas que fueron respondidas por 202 personas encuestadas haciendo un total de 808 

respuestas. Los niveles bajo y muy bajo de satisfacción no se reflejan en los nuevos valores 

tomados. La tabla sirvió para considerar la herramienta de calidad: Gráfica de 

estratificación con base en las respuestas. 

 

ELEMENTOS 

TANGIBLES
FIABILIDAD

CAPACIDAD 

DE RESPUESTA
SEGURIDAD EMPATÍA

1
MUY BAJO NIVEL 

DE SATISFACCIÓN
0 0 0 0 0

2
BAJO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
0 0 0 0 0

3
MEDIO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
297 247 287 278 280

4
ALTO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
245 280 266 230 252

5
MUY ALTO NIVEL 

DE SATISFACCIÓN
266 281 255 300 276

NIVEL DE SATISFACCIÓN

DIMENSIONES
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Figura 18: Gráfica de Estratificación. Después de la aplicación de las herramientas de 

la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

En la Figura 18, observamos el valor atípico encontrado en la realización y tabulación de la 

encuesta realizada enfocado en el nivel de satisfacción más alto de todas las dimensiones. 

La dimensión de “Elementos tangibles” obtuvo un 33% con 266 respuestas. “Fiabilidad” 

tuvo un 35% con 281 respuestas. La dimensión “Capacidad de respuesta” alcanzó un 32% 

con 255 respuestas. “Seguridad” logró el 37% correspondiente a 300 respuestas y, por 

último, “E 

mpatía” registró el 34% correspondiente a 276 respuestas. 

 El valor atípico extremo se da en la dimensión de “Seguridad”, comprobando que la línea 

de estratificación se ubica en la zona más alta de la muestra de encuestados, es decir, tiene 

el porcentaje más alto del nivel de satisfacción más alto de evaluación.  

 

Para desarrollar la herramienta de calidad de Gráficas de dispersión, se toma en 

consideración los datos de la siguiente tabla: 
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Tabla 10: Tabla resumen de datos porcentuales. Después de la aplicación de las 

herramientas de la calidad. 

 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

 

En la Tabla 10 se expresa el porcentaje correspondiente a cada nivel de satisfacción para 

cada dimensión de satisfacción del cliente con base al número de personas encuestadas, es 

decir 202 personas. La tabla sirvió para considerar la herramienta de calidad: Gráfica de 

dispersión. 

 

Figura 19: Gráfica de dispersión de dimensiones. Después de la aplicación de las 

herramientas de la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

ELEMENTOS 

TANGIBLES
FIABILIDAD

CAPACIDAD 

DE RESPUESTA
SEGURIDAD EMPATÍA

1
MUY BAJO NIVEL 

DE SATISFACCIÓN
0% 0% 0% 0% 0%

2
BAJO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
0% 0% 0% 0% 0%

3
MEDIO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
37% 31% 36% 35% 35%

4
ALTO NIVEL DE 

SATISFACCIÓN
31% 35% 33% 29% 31%

5
MUY ALTO NIVEL 

DE SATISFACCIÓN
33% 35% 32% 37% 34%

NIVEL DE SATISFACCIÓN

DIMENSIONES

37%

31%

36%

35% 35%

31%

35%

33%

29%

31%
33%

35%

32%

37%

34%

25%

27%

29%

31%

33%

35%

37%

39%

ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATÍA

N
IV

EL
 D

E 
SA

TI
SF

A
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IÓ
N

DIMENSIONES

Muy Bajo

Bajo

Medio

Alto

Muy Alto
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En la Figura 19 se identificaron las líneas de dispersión de los niveles de satisfacción del 

cliente por cada dimensión, observando mediante esta herramienta de calidad, que el nivel 

de satisfacción del cliente a nivel general es de un nivel medio con tendencia a alto. En 

todas sus dimensiones se observó que los porcentajes “muy bajo” y “bajo” desaparecieron 

y que el resto de los niveles aumentaron. Las tendencias predominantes oscilan entre el 

33% a 37% del nivel alto de satisfacción. Por esta razón, para mantener el buen nivel, se 

pretende continuar con las estrategias que permitan el incremento de la satisfacción del 

cliente mediante el análisis de resultados de las otras herramientas de calidad. 

 

Figura 20: Diagrama de Pareto. Elementos tangibles. Después de la aplicación de las 

herramientas de la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

 

En la Figura 20 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Elementos tangibles” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 36.8% 

representa a clientes medianamente satisfechos, el 32.9% clientes muy altamente 

satisfechos y el 30.3% corresponde a clientes con un nivel alto de satisfacción. Los niveles 

“muy bajo” y “bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicación de las 

estrategias de mejora, por lo que se llega a la conclusión que el porcentaje predominante es 

el nivel medio de satisfacción con tendencia a alto, observando además que los niveles de 

satisfacción aumentaron. 
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Figura 21: Diagrama de Pareto. Fiabilidad o presentación del servicio. Después de la 

aplicación de las herramientas de la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

 

En la Figura 21 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Presentación de servicio” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 

34.8% representa a clientes muy altamente satisfechos, el 34.7% clientes altamente 

satisfechos y el 30.6% corresponde a clientes con un nivel medio de satisfacción. Los 

niveles “muy bajo” y “bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicación 

de las estrategias de mejora, por lo que se llega a la conclusión que el porcentaje 

predominante es el nivel muy alto de satisfacción, observando además que los niveles de 

satisfacción aumentaron. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 22: Diagrama de Pareto. Capacidad de respuesta. Después de la aplicación de 

las herramientas de la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 
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En la Figura 22 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Capacidad de respuesta” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 

35.5% representa a clientes medianamente satisfechos, el 32.9% clientes altamente 

satisfechos y el 31.6% corresponde a clientes con un nivel muy alto de satisfacción. Los 

niveles “muy bajo” y “bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicación 

de las estrategias de mejora, por lo que se llega a la conclusión que el porcentaje 

predominante es el nivel medio de satisfacción con tendencia a alto, observando además 

que los niveles de satisfacción aumentaron. 

 

 

 

Figura 23: Diagrama de Pareto. Seguridad. Después de la aplicación de las 

herramientas de la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

En la Figura 23 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Seguridad” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 37.1% 

representa a clientes muy altamente satisfechos, el 34.4% clientes medianamente 

satisfechos y el 28.5% corresponde a clientes con un nivel alto de satisfacción. Los niveles 

“muy bajo” y “bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicación de las 

estrategias de mejora, por lo que se llega a la conclusión que el porcentaje predominante es 

el nivel muy alto de satisfacción, observando además que los niveles de satisfacción 

aumentaron. 
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Figura 24: Diagrama de Pareto. Empatía. Después de la aplicación de las 

herramientas de la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo 16) 

 

En la Figura 24 se aprecia el nivel porcentual de satisfacción del cliente de la dimensión 

“Empatía” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 34.7% representa 

a clientes medianamente satisfechos, el 34.2% clientes muy altamente satisfechos y el 

31.2% corresponde a clientes con un nivel alto de satisfacción. Los niveles “muy bajo” y 

“bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicación de las estrategias de 

mejora, por lo que se llega a la conclusión que el porcentaje predominante es el nivel 

medio de satisfacción con tendencia a alto, observando además que los niveles de 

satisfacción aumentaron. 
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Figura 25: Histograma. Elementos tangibles. Después de la aplicación de las 

herramientas de calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

En la Figura 25 se define que las clases con mayor concentración tienen dos frecuencias 

cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1 y 2 igual a 0, con niveles 

de satisfacción muy bajo y bajo). Clase 2 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 240 

y 270 (frecuencia 1 con 245 respuestas de nivel de satisfacción alto y frecuencia 2 con 266, 

de nivel de satisfacción muy alto) que corresponden a las columnas más altas; y la clase 

con menor concentración tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 290 y 300 

(frecuencia 1 con 297 respuestas de nivel de satisfacción medio con tendencia a alto). La 

clase que es de interés para el estudio por la mayor cantidad de respuestas corresponde a la 

de nivel de satisfacción medio. Es decir, 37% (297 de 808) de las respuestas están dirigidas 

a un nivel medio de satisfacción del cliente. La media (161.6) es el promedio de los valores 

de los niveles de satisfacción y se ubica en el punto más alto de la curva de distribución 

normal. La desviación estándar (148.7) representa el valor de dispersión con respecto a la 

media.  

 

Figura 26: Histograma. Presentación del servicio. Después de la aplicación de las 

herramientas de la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 
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En la Figura 26 se define que las clases con mayor concentración tienen dos frecuencias 

cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1 y 2 igual a 0, con niveles 

de satisfacción muy bajo y bajo). Clase 3 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 280 

y 300 (frecuencia 1 con 280 respuestas de nivel de satisfacción alto y frecuencia 2 con 281, 

de nivel de satisfacción muy alto) que corresponden a las columnas más altas; y la clase 

con menor concentración tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 240 y 250 

(frecuencia 1 con 247 respuestas de nivel de satisfacción medio). La clase que es de interés 

para el estudio por la mayor cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de 

satisfacción muy alto. Es decir, 35% (281 de 808) de las respuestas están dirigidas a un 

nivel muy alto de satisfacción del cliente. La media (161.6) es el promedio de los valores 

de los niveles de satisfacción y se ubica en el punto más alto de la curva de distribución 

normal. La desviación estándar (148.2) representa el valor de dispersión con respecto a la 

media. 

 

Figura 27: Histograma. Capacidad de respuesta. Después de la aplicación de las 

herramientas de la calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

En la Figura 27 se define que las clases con mayor concentración tienen dos frecuencias 

cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1 y 2 igual a 0, con niveles 

de satisfacción muy bajo y bajo). Clase 2 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 250 
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y 270 (frecuencia 1 con 266 respuestas de nivel de satisfacción alto y frecuencia 2 con 255, 

de nivel de satisfacción muy alto) que corresponden a las columnas más altas; y la clase 

con menor concentración tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 280 y 300 

(frecuencia 1 con 287 respuestas de nivel de satisfacción medio con tendencia a alto). La 

clase que es de interés para el estudio por la mayor cantidad de respuestas corresponde a la 

de nivel de satisfacción medio. Es decir, 36% (287 de 808) de las respuestas están dirigidas 

a un nivel medio de satisfacción del cliente con tendencia a alto. La media (161.6) es el 

promedio de lows valores de los niveles de satisfacción y se ubica en el punto más alto de 

la curva de distribución normal. La desviación estándar (148.0) representa el valor de 

dispersión con respecto a la media. 

 

 

Figura 28: Histograma. Seguridad. Después de la aplicación de las aplicaciones de la 

calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

En la Figura 28 se define que las clases con mayor concentración tienen dos frecuencias 

cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1 y 2 igual a 0, con niveles 

de satisfacción muy bajo y bajo). Clase 3 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 230 

y 280 (frecuencia 1 con 230 respuestas de nivel de satisfacción alto y frecuencia 2 con 278, 

de nivel de satisfacción medio) que corresponden a las columnas más altas; y la clase con 
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menor concentración tiene solo una frecuencia con un valor igual a 300 (nivel de 

satisfacción muy alto). La clase que es de interés para el estudio por la mayor cantidad de 

respuestas corresponde a la de nivel de satisfacción muy alto. Es decir, 37% (300 de 808) 

de las respuestas están dirigidas a un nivel muy alto de satisfacción del cliente. La media 

(161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfacción y se ubica en el punto 

más alto de la curva de distribución normal. La desviación estándar (149.7) representa el 

valor de dispersión con respecto a la media. 

 

 

Figura 29: Histograma. Empatía. Después de la aplicación de la aplicación de la 

calidad. 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 02 (Anexo N° 16) 

En la Figura 29 se define que las clases con mayor concentración tienen dos frecuencias 

cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1 y 2 igual a 0, con niveles 

de satisfacción muy bajo y bajo). Clase 3 cuyo máximo valor de respuestas oscila entre 270 

y 280 (frecuencia 1 con 276 respuestas de nivel de satisfacción muy alto y frecuencia 2 con 

280, de nivel de satisfacción medio) que corresponden a las columnas más altas; y la clase 

con menor concentración tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 250 y 260 

(frecuencia 1 con 252 respuestas de nivel de satisfacción alto). La clase que es de interés 

para el estudio por la mayor cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de 

satisfacción medio. Es decir, 35% (280 de 808) de las respuestas están dirigidas a un nivel 
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medio de satisfacción del cliente con tendencia a alto. La media (161.6) es el promedio de 

los valores de los niveles de satisfacción y se ubica en el punto más alto de la curva de 

distribución normal. La desviación estándar (147.9) representa el valor de dispersión con 

respecto a la media. 

 

Para desarrollar la herramienta de calidad de Gráficas de control, se toma en consideración 

los datos otorgados por la empresa acerca de la disponibilidad de las maquinas. 

 

Figura 30: Gráfica de control de las máquinas. Después de la aplicación de la 

aplicación de la calidad. 

Fuente: Elaboración propia. 

En la Figura 30se muestra la línea de tendencia generada por la disponibilidad de las 71 

máquinas durante los meses de enero a setiembre de 2018. Dicha línea es uniforme con 

respecto al límite central de la media en donde se puede observar que existen 13 máquinas 

por debajo del límite central y 6 máquinas por debajo del límite inferior. La desviación 

estándar refleja que la dispersión de datos para 12 máquinas supera el límite superior 

permisible de 46.5. Es decir, solo 52 máquinas están dentro del límite de disponibilidad 

requerido. 

Para el desarrollo del cuarto y último objetivo específico se recopilaron los datos aplicando 

el formato de Tendencia de Indicadores de Satisfacción del Cliente (Anexo 10) para 

determinar la Satisfacción del Cliente, comparar los resultados antes y después de la 

aplicación de las herramientas de calidad y estimar el impacto de las mejoras. 
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Tabla 11: Indicadores de Satisfacción del Cliente.  

 

Fuente: Resultado de la aplicación de la Encuesta 01 y 02 (Anexo 8 y 16) 

En la Tabla 11 se refleja el incremento por nivel de satisfacción del cliente, observando 

que el nivel muy bajo y bajo ya no tiene valores que perjudiquen a la satisfacción del 

cliente. Por otro lado, se observa que en los niveles de Alto y Muy Alto existe un 

incremento considerable. 

ANTES DESPUÉS INC.

MUY BAJO 11.6% 0.0% -11.6%

BAJO 22.6% 0.0% -22.6%

MEDIO 30.4% 30.2% -0.2%

ALTO 24.4% 32.9% 8.5%

MUY ALTO 10.9% 36.9% 26.0%

MUY BAJO 13.9% 0.0% -13.9%

BAJO 23.4% 0.0% -23.4%

MEDIO 27.8% 33.5% 5.7%

ALTO 20.0% 36.1% 16.1%

MUY ALTO 14.9% 30.3% 15.5%

MUY BAJO 9.8% 0.0% -9.8%

BAJO 18.2% 0.0% -18.2%

MEDIO 27.2% 32.7% 5.4%

ALTO 27.5% 35.8% 8.3%

MUY ALTO 17.3% 31.6% 14.2%

MUY BAJO 12.7% 0.0% -12.7%

BAJO 16.1% 0.0% -16.1%

MEDIO 26.9% 36.5% 9.7%

ALTO 21.5% 30.3% 8.8%

MUY ALTO 22.8% 33.2% 10.4%

MUY BAJO 16.5% 0.0% -16.5%

BAJO 19.1% 0.0% -19.1%

MEDIO 27.5% 34.7% 7.2%

ALTO 19.9% 34.7% 14.7%

MUY ALTO 17.1% 30.7% 13.6%

EMPATÍA

SEGURIDAD

Dimensiones
NIVEL DE 

SATISFACCIÓN

Satisfacción del Cliente

ELEMENTOS 

TANGIGLES

FIABILIDAD

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA
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Figura 31: Grafica comparativa de satisfacción del cliente. 

Fuente: Elaboración prop

-11.6%

-22.6%

-0.2%

8.5%

26.0%

-13.9%

-23.4%

5.7%

16.1%15.5%

-9.8%

-18.2%

5.4%

8.3%

14.2%

-12.7%

-16.1%

9.7% 8.8%
10.4%

-16.5%

-19.1%

7.2%

14.7%
13.6%

-30.0%

-20.0%

-10.0%

0.0%

10.0%

20.0%

30.0%

40.0%

M
U

Y 
BA

JO

B
AJ

O

M
ED

IO

A
LT

O

M
U

Y 
AL

TO

M
U

Y 
BA

JO

B
AJ

O

M
ED

IO

A
LT

O

M
U

Y 
AL

TO

M
U

Y 
BA

JO

B
AJ

O

M
ED

IO

A
LT

O

M
U

Y 
AL

TO

M
U

Y 
BA

JO

B
AJ

O

M
ED

IO

A
LT

O

M
U

Y 
AL

TO

M
U

Y 
BA

JO

B
AJ

O

M
ED

IO

A
LT

O

M
U

Y 
AL

TO

ELEMENTOS TANGIGLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATÍA

ANÁLISIS DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Satisfacción del Cliente ANTES Satisfacción del Cliente DESPUÉS Satisfacción del Cliente INC.



82 
 

 

3.5 Contrastación de la Hipótesis. 

La contrastación de la hipótesis se efectuará en base de los indicadores de Satisfacción 

del cliente de los años 2017 (antes de) y 2018 (después de), tomando como referencia 

la tabla N° 12, que considera la siguiente información: 

 

Tabla 12: Indicadores 2017-2018 de Satisfacción del cliente para prueba de 

hipótesis. 

 

Nivel de Satisfacción del 

cliente 

Período (Número de 

respuestas) 

2017 2018 INC. 

Elementos 

tangibles 

Medio 246 244 -2 

Alto 197 266 69 

Muy alto 88 298 210 

Fiabilidad 

Medio 225 271 46 

Alto 162 292 130 

Muy alto 120 245 125 

Capacidad 

de respuesta 

Medio 220 264 44 

Alto 222 289 67 

Muy alto 140 255 115 

Seguridad 

Medio 217 295 78 

Alto 174 245 71 

Muy alto 184 268 84 

Empatía 

Medio 222 280 58 

Alto 161 280 119 

Muy alto 138 248 110 

 

Fuente: Elaboración propia. 

3.5.1. Establecer la hipótesis nula. 

La hipótesis de investigación muestra: Aplicar las herramientas de calidad 

mejorará a Satisfacción del cliente en la Empresa Atracciones Coney Island S.A.C. 

Chimbote; en la que la hipótesis nula formulada equivale a una contrastación 

unilateral: 

H0: Sc 2017 ≥  Sc 2018 

 

 Sc 2017 = Media de Satisfacción del cliente del año 2017. 

 Sc 2018 = Media de Satisfacción del cliente del año 2018. 
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3.5.2. Establecer la hipótesis alternativa. 

A partir de la hipótesis nula formulada se traza la siguiente hipótesis alternativa: 

H1:  Sc 2017 <  Sc 2018 

 

Esta hipótesis determina que la media de la Satisfacción del cliente del año 2018 

será mayor a la media de la Satisfacción del cliente del año 2017. 

3.5.3. Calcular el estadístico del contraste (EC). 

Debido que el tamaño de la muestra es menor a 30 (n < 30), y no se conoce la 

varianza poblacional (2 desconocida) se considera un contraste t mediante la 

prueba t-Student. El valor de significancia a considerar es 5% ( = 0.05) a un 

nivel de confianza de 95%, por lo que se obtuvo el estadístico de contraste y p-

valor, tal como se observa en la siguiente tabla: 

 

Tabla Nº 13: Estadístico de contraste y p valor de t Student. 

 

  SC 2017 SC 2018 

Media 181.07 269.33 

Varianza 2093.92 367.10 

Observaciones 15 15 

Coeficiente de correlación de 

Pearson 0.01456  
Diferencia hipotética de las medias 0  
Grados de libertad 14  

Estadístico t -6.9271  
P(T<=t) una cola 0.0000035  
Valor crítico de t (una cola) 1.7613  

P(T<=t) dos colas 0.0000070  

Valor crítico de t (dos colas) 2.1448   

 

Fuente: Elaboración propia. 
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3.5.4. Buscar valor crítico en tablas. 

El valor crítico de la prueba t Student correspondiente al nivel de confianza de 

0.95 y 14 grados de libertad (gl = n-1) se obtiene de la tabla t Student, a la cual 

corresponde el siguiente valor: 

VC (: 0.05; gl: 14) = 1.7613 

Como se realizó la contratación de hipótesis a la cola inferior, donde la zona de 

rechazo de la H0 se corresponde a un valor inferior al negativo del valor crítico 

obtenido, para este caso VC = - 1.7613. 

3.5.5. Regla de decisión. 

Se plantea la siguiente regla de decisión: 

 EC < - VC; SE RECHAZA H0  

 

A partir de los valores obtenidos en los ítems 3.5.3 y 3.5.4, se considera el rechazo 

de la hipótesis nula, dado que el EC = - 6.9271 coincide con la regla de decisión 

establecida: 

- 6.9271 < - 1.7613 

Además: 

P valor < 0.05 

 

Por ello se rechaza H0 y se acepta H1; que permite afirmar la hipótesis: 

 Sc 2017 <  Sc 2018 

 

Es decir, la media de Satisfacción del cliente del año 2017 es menor a la media de 

Satisfacción del cliente del año 2018; por lo tanto, se afirma que aplicar las 

herramientas de calidad mejorará la Satisfacción del cliente en la Empresa 

Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote. 

 

A partir de la mejora obtenida en la Satisfacción del cliente es posible afirmar la 

hipótesis de investigación, dado que el nivel de satisfacción aumentó en un 

15.9%. 
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IV. DISCUSIÓN  

Por otro lado, estoy de acuerdo con GARCIA, y otros (2017) en su tesis “Aplicación de 

herramientas de calidad en la empresa grafica de Breña para mejorar el cumplimiento de 

entrega de etapas” cuyos resultados tuvieron 30848 clientes, donde dividieron en tipo de 

tarjeta donde 22010 tarjetas clasis, 5401 tarjeta silver y 3437 tarjeta gold. Donde se ha 

dividido el número total en 52 semanas del año, teniendo 593 clientes encuestados. Esto 

fue necesario para realizar mi proyecto porque también escogimos a clientes que solamente 

tengan tarjeta de Coney Park. Teniendo en nuestro proyecto a 93150 usuarios de Chimbote 

y Nuevo Chimbote, donde dividimos solamente a usuarios que tengan tarjeta a unos 202 

usuarios con tarjetas.  

De acuerdo también con el autor FARFÁN (2015) en su tesis “La gestión del servicio 

como propuesta de mejora para la satisfacción de clientes caso: Museo San Francisco de 

Lima” donde los resultados arrojan que a través de la utilización de softwares y programas 

estadísticos se pudieron calcular valores del 58.1% de clientes internos y un 69.69% de 

visitantes externos que se encuentran satisfechos con la calidad de servicio, porque el 

soporte que puede brindar la tecnología a través de programas y herramientas de cálculo 

permite que el estudio sea más exacto respecto al alcance de las necesidades del cliente y 

lo que se pretende optimizar, por ello, con el apoyo de las TI’s y la buena estrategia de 

servicio a los clientes se puede lograr el manejo adecuado de sus necesidades y de sus 

expectativas y en consecuencia, cada cierto período se debe utilizar dichos softwares para 

calcular los indicadores de satisfacción. 

Por otro lado ÑAHUIRMA (2015) en su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del 

cliente de las pollerías del distrito de Andahuaylas” – provincia de Andahuaylas – 

Apurímac, la que garantiza que la aplicación de encuestas periódicas al cliente y al 

personal interno mejoran la confianza y satisfacción del cliente puesto que sienten que la 

organización se preocupa por sus expectativas y necesidades, por un lado, el cliente 

reafirma su elección y fidelidad con la organización, por otro lado, el empleado cumple 

objetivos de cumplimiento de trabajo y líneas de superación laboral. La organización a 

través de las encuestas obtiene el conocimiento necesario para saber que debe velar por el 

crecimiento de sus trabajadores brindando capacitaciones, incentivos y valores para que 

ellos a su vez aporten de forma comprometida con la atención al cliente. Además, los 
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clientes tienden a despejar sus dudas cuando se toma sus sugerencias y plantean una 

mejora continua para la organización que se ajuste a sus necesidades. 

Por otro lado, estoy de acuerdo con ANTENOR (2014) en su tesis titulada “Estrategias 

para mejorar la calidad de servicio en la venta de seguros vehiculares de una empresa 

aseguradora” cuyos resultados confirman que la ejecución de un programa de estrategias 

periódicas que cumplan las necesidades y expectativas masivas del cliente tienden a 

incrementar su satisfacción, todo ello fortalecido con la aplicación de encuestas constantes 

dirigidas al cliente y al personal de la organización para que tomen empoderamiento de 

sugerir nuevas formas de mejora continua frente a los procesos de calidad, atención al 

cliente y manejo de tiempos del servicio. Porque es necesario tal y como plantea el estudio, 

que la incertidumbre de satisfacción debe verse minimizada por la aplicación de métodos y 

lineamientos estandarizados en la organización para retroalimentar el conocimiento de 

ofrecer el mejor servicio al cliente, mediante la aceptación de que “todo puede mejorar” y 

que el empleado feliz y preparado siempre tendrá a sus clientes felices y satisfechos. 

Por otro lado MIRANDA (2013) en su tesis “Calidad de servicio y su relación con la 

satisfacción de los clientes del gimnasio miranda Gym – Chimbote” en la que se manifiesta 

que las encuestas, los programas estadísticos y herramientas de calidad validan el estudio 

frente a los resultados porcentuales que se obtienen al medir la satisfacción del cliente en 

una organización porque queda comprobado que las herramientas de calidad o un 

programa estadístico validado asegura una lista valorada de estrategias de gestión que 

permite la mejora continua frente a la búsqueda del incremento de la satisfacción del 

cliente. Teniendo en cuenta los niveles porcentuales de satisfacción, altos o bajos, se puede 

enfocar un sistema planeado que aplique en los puntos críticos de la empresa: personal 

desmotivado, implementación de máquinas, equipos, promociones, marketing, 

mejoramiento de procesos, entre otros, con el fin de agilizar dichas dimensiones que a 

corto, mediano o largo plazo mejoren la satisfacción del cliente.  

Estoy de acuerdo con la autora SILVA (2013) en su tesis “Diseño de un sistema de 

mejoramiento y media continua de calidad de servicio para tres restaurantes” cuyos 

resultados demandan que el compromiso entre los miembros de la organización desde el 

cargo más alto hasta el más bajo fortalecen el trabajo de calidad y servicio ofrecido a los 

clientes, todo ellos reflejado en las capacitaciones e incentivos a todos los trabajadores, 
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porque cuando se genera el trabajo en equipo y se controlan los parámetros del servicio, la 

organización se expande y se genera la autoconciencia de los trabajadores para mejorar la 

calidad del servicio. 

Además con GARCÍA (2013) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción de los 

clientes del banco Ripley S.A.C. – Agencia Mail Aventura plaza, Trujillo”, quien afirma 

que el estudio de cada dimensión de la satisfacción del cliente es proporcional al 

incremento de la misma, es decir, por cada dimensión investigada se plantean diversas 

estrategias que permiten el mejoramiento de la calidad y por lo tanto, el incremento de la 

satisfacción, en las que predominan sobre todo la preparación y entrenamiento de todo el 

personal de la organización dentro de la mejora continua de la atención individualizada y 

personalizada al cliente, obteniendo de esta forma resultados que optimizan tiempos, 

mejoran imagen y sobre todo, generan confianza del cliente en próximas visitas. Además, 

queda comprobado que realizar encuestas constantes tanto al cliente como al personal 

interno, fortalecen la dinámica de cliente – empleado para formar nuevas estrategias de 

mejora continua. 

De concuerdo con el autor ÁLVAREZ (2012) en su tesis titulada “Satisfacción de los 

clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados Gubernamentales” 

cuyo resultado fue que tuvieron un 74.6% de personas satisfechas, actualizando a los 

clientes sobre los precios de los productos, implementando nuevos puestos de atención al 

cliente, entre otros, porque se puede comprobar mediante el estudio que cuando se atiende 

de forma óptima y se le informa al cliente adecuadamente, cumpliendo con los parámetros 

del servicio, estos tienden a sentirse más satisfechos, por otro lado también estoy de 

acuerdo con las estrategias de ofertas y promociones en los diversos puestos para seguir 

aumentado la demanda de clientes en el supermercado Nacional, comprobado también en 

el estudio, ya que las estrategias de precios bajos, promociones y marketing en general 

atraen a más clientes mejorando ampliamente la satisfacción de los mismos.  

 

 

 



88 
 

 

V. CONCLUSIONES. 

Se mejoró la satisfacción del cliente en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. 

Chimbote mediante la aplicación de las herramientas de la calidad descritas en las 

conclusiones posteriores. 

Se determinó la satisfacción del cliente a través del análisis situacional actual donde las 

dimensiones de la variable: Elementos tangibles, Fiabilidad o presentación de servicio, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía oscilan en un promedio porcentual para el 

nivel muy bajo de satisfacción en un 12.9%; en el nivel bajo de satisfacción, un promedio 

de 19.9%; en el nivel medio de satisfacción, un promedio de 28%; en el nivel alto de 

satisfacción, un promedio de 22.7% y en el nivel muy alto de satisfacción, un promedio de 

16.6%. El nivel de satisfacción predominante antes de la aplicación del estudio fue de nivel 

medio con el mayor valor porcentual de 28%.  

Se aplicó la herramienta de calidad de causa – efecto o diagrama de Ishikawa dando a 

conocer las causas más críticas respecto al nivel de insatisfacción del cliente: Baja 

campaña publicitaria, falta de capacitación al personal en atención al cliente, demoras en la 

atención y falta de mantenimiento de máquinas, por otro lado, por medio de la gráfica de 

control se verificó el nivel de disponibilidad de máquinas (antes de la aplicación de las 

estrategias de mejora), en las que, de 71 máquinas, el 27% (19) están por debajo del límite 

central y el 6% (4), por debajo del límite inferior permisible. Es decir, solo el 68% (48 

máquinas) están dentro del límite de disponibilidad requerido con tendencia a fallas 

inesperadas. Asimismo, las gráficas de estratificación, gráficas de dispersión, diagramas de 

Pareto e histogramas validaron y comprobaron estadísticamente los valores por cada nivel 

de satisfacción como se observa en la conclusión anterior. Todo ello permitió formular y 

aplicar estrategias de mejora basándose en estrategias de marketing, implementación de 

nuevas máquinas y ambientes, programas de descuentos y promociones en beneficio del 

cliente, capacitaciones al personal y programas de mantenimiento de máquinas e 

instalaciones. 
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Se determinó la satisfacción del cliente, posterior a la aplicación de estrategias y validadas 

por las herramientas de calidad mencionadas, en la que los niveles de satisfacción muy 

bajo y bajo obtuvieron valores de 0, beneficiando al nivel medio con un 33.5% de 

satisfacción, al nivel alto con un 34% de satisfacción y el nivel muy alto con 32.5% de 

satisfacción del cliente. Los niveles de interés son el alto y muy alto, con tendencia a la 

mejora continua. 

Se evaluaron las mejoras en la satisfacción del cliente donde a través de la herramienta de 

calidad de causa – efecto o diagrama de Ishikawa se dio a conocer las causas de la mejora 

de satisfacción del cliente: Campaña publicitaria atractiva, personal capacitado en atención 

al cliente, óptima atención y mantenimiento preventivo de máquinas, por otro lado, por 

medio de la gráfica de control se verificó el nivel de disponibilidad de máquinas (después 

de la aplicación de las estrategias de mejora), en las que, de 71 máquinas, el 18% (13) 

están por debajo del límite central y el 9% (6), por debajo del límite inferior permisible. Es 

decir, el 73% (52 máquinas, 4 máquinas más a diferencia del año pasado) están dentro del 

límite de disponibilidad requerido con tendencia a la mejora continua. Asimismo, las 

gráficas de estratificación, gráficas de dispersión, diagramas de Pareto e histogramas 

validaron y comprobaron estadísticamente los valores por cada nivel de satisfacción en las 

que se puede verificar el incremento de satisfacción para el nivel medio con un aumento 

del 5.5% con respecto al año pasado; en el nivel alto de satisfacción, un aumento del 

11.3% y en el nivel muy alto de satisfacción, un aumento del 15.9%. El nivel de 

satisfacción con mayor incremento fue el nivel más alto de satisfacción. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Mejorar la rentabilidad en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote mediante 

la aplicación de las herramientas de la calidad. 

Determinar la satisfacción del cliente ejecutando un análisis situacional sobre otras 

dimensiones inmersas también en el servicio de calidad y rentabilidad. 

Utilizar además del MiniTab, otros programas estadísticos que precisen el análisis de datos 

acerca de la satisfacción del cliente dentro de una evaluación continua. 

Diseñar un plan estratégico y un manual de procedimientos que permita resolver 

contingencias en el servicio brindado al cliente. 

Reevaluar al personal interno aplicando para ello las herramientas de calidad en la que la 

satisfacción del servicio se posicione desde los propios miembros de la empresa. 

 

Establecer un programa que controle la planeación de actividades y objetivos de calidad de 

servicio a corto y mediano plazo, en que se pueda dar un seguimiento continuo con 

indicadores semanales y mensuales con el fin de obtener los mejores resultados. 
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Anexos  

Anexo 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Atracciones Coney Island, 2018 
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Anexo 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Atracciones Coney Island, Reporte de Libros de Reclamaciones 2017 – 2018 
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Anexo 3 
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Fuente: Atracciones Coney Island, Disponibilidad de máquinas 2017 – 2018 
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Anexo 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Atracciones Coney Island, Ranking de Artículos Abril 2018 

 

 

 

 

Fuente: Atracciones Coney Island, Disponibilidad de Maquinas 

Abril 2018 

 



101 
 

 

Anexo 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Survey Monkey, 2018) 

 

Anexo 6 

(Censo INEI, 2015) 
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Anexo 7: Formato de Check List – ServQual 

 

Fuente: Elaboración propia 
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CONSTANCIA DE VALIDACIÓN  
  
Yo,__________________________________________, con DNI N°_______________ de 
profesión___________________________________, ejerciendo actualmente como 

______________________________________________________________Chimbote.  
  
  

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de 

Validación del Instrumento (ENCUESTA), a los efectos de su aplicación de los 

colaboradores que laboran en la empresa ATRACCIONES CONEY 

ISLAND S.A.C 

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes 
apreciaciones:  

  

 
  
 
En Nuevo Chimbote, a los ____ día del mes de ______________ del 2018  
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Anexo 8: Resultados de la Encuesta 01, antes de la aplicación de las herramientas de 

calidad. 
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Anexo 9: Pagina Web y redes sociales de la empresa Coney Park 

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018) 

 

Página Web 

Facebook Instagram 
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Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018) 

WhatsApp 
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Anexo 10: Volantes de información y ayudas visuales 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018) 

 

Anexo 11: Implementación de nuevos juegos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018) 
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Anexo 12: Programa de Descuentos y Promociones 
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Anexo 13: Programa de capacitaciones al personal 

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018) 

 

Anexo 14: Programa de mantenimiento a las maquinas 

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018) 
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Anexo 15: Check List de Verificación  

 

 

  

SI NO FECHA EVALUADA

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

1.8

1.9

1.10

SI NO FECHA EVALUADA

1.11

1.12

1.13

1.14

1.15

Pórtico en buen estado, limpio y bien pintado.

1. EXTERIORES

AREAS A EVALUAR 

Total “S”

INFRAESTRUCTURA

COMUNICACIÓN

Perímetros, frente y/o fachada del CEF (limpios y en buen 

estado).

Cerco perimétrico (paredes, rejas) y sardinel limpio y en buen 

estado.

Áreas de ingreso-salida limpias y libre de obstáculos. La zona de 

seguridad despejada.

Puerta de ingreso principal operativa con chapas y/o motor en 

buen estado y modo manual operativo.

Puerta (s) de emergencia operativas y en buen estado.

Puertas de ingreso secundario operativas con chapa y en buen 

estado

Perímetros, frente y/o fachada del CEF (limpios y en buen 

estado).

Cerco perimétrico (paredes, rejas) y sardinel limpio y en buen 

estado.

Mamparas y cenefas limpias y en buen estado.

Friso limpio y en buen estado.

Puertas de ingreso limpias y en buen estado.

Observaciones:

Mamparas y cenefas limpias y en buen estado.

Friso limpio y en buen estado.

Puertas de ingreso limpias y en buen estado.

Total “N”

Subtotal

0

0

0.00%
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SI NO FECHA EVALUADA

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

SI NO FECHA EVALUADA

2.11

2.12

2.13

SI NO FECHA EVALUADA

2.14

2.15

2.16

2.17

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Techos, falso cielo y lonas en buen estado.

AREAS A EVALUAR 

2. ÁREAS COMUNES

INFRAESTRUCTURA

Vías de acceso libre.

Señalización en buen estado.

Observaciones:

Se realiza minimeeting a diario, se informa a los 

colaboradores de las novedades y cambios en 

promociones.

Postes/Columnas limpios y en buen estado de pintura.

COMUNICACIÓN

Periódicos murales (back office) decorados y 

actualizados (Seguridad, Cumpleaños, Empleado mes)

Banderolas/Banners de areas comunes limpias, en buen 

estado y tensadas sin exponer peligro.

Avisos y señaletica en buen estado de limpieza y sin 

presentar peligro a los visitantes

Decoracion adecuada en los casos que aplique.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

El flujo en las colas esta controlado. Hay colaboradores 

que orientan las colas.

No hay gente mendigando o vendiendo productos de 

forma ambulante dentro del CEF.

Existe un flujo libre entre los juegos y los pasadizos que 

permitan jugar y transitar.

Iluminación operativa y en buen estado.

Pisos en buen estado (sin huecos cemento ni 

despostillamientos en porcelanatos; sin tapas ciegas 

sueltas).

Pisos limpios de desperdicios, derrames, manchas y 

suciedad acumulada.

Bancas limpias y en buen estado.

Tachos sin rebalsar y con tapas limpias.
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SI NO FECHA EVALUADA

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

SI NO FECHA EVALUADA

3.10

3.11

3.12.

3.13

3.14.

3.15

3.16

SI NO FECHA EVALUADA

3.17

3.18

3.19

3.20

3.21

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Los detectores de humo están funcionando, probados e 

inspeccionados.

AREAS A EVALUAR 

3. SEGURIDAD

INFRAESTRUCTURA

Los extintores precintados, vigentes, numerados, señalizados, presión 

en verde e inspeccionados (cartilla de inspeccion firmada).

El botiquín (Alcohol, Algodón, Picrato de Butasin, Hirudoit) 

señalizado, con hoja check list vigente e inspeccionado.

Las luces de emergencia están operativas, inspeccionadas y 

numeradas.

El megáfono esta funcionando, tiene baterias, está inspeccionado, 

cuenta con gabinete.

La linterna portátil esta funcionando, está inspeccionada, cuenta con 

cargador y gabinete.

La alarma esta funcionando y con pulsador señalizadom (verificar 

conexión con el Centro Comercial).

El personal del equipo gerencial sabe como utilizar el panel de alarmas.

Las llaves de la central de alarmas estan operativas y ubicables.

COMUNICACIÓN

Check list de seguridad (extintores, luces emergencia, pulsadores, 

botiquín, linterna, megáfono).

Están actualizados y publicados los números para emergencias.

Estan exhibidos los procedimientos a seguir en caso de accidentes.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Están exhibidas la relacion actualizada de las clinicas afiliadas al 

seguro vigente

Banderolas/Banners de areas comunes limpias, en buen estado y 

tensadas sin exponer peligro.

Está actualizada la información del seguro (nombre y numero de 

broker, numero de poliza).

Plano de evacuación actualizado y colocado en lugar visible.

Existe un flujo libre entre los juegos y los pasadizos que permitan 

jugar y transitar.

Cada operador sabe como actuar de acuerdo a la brigada a la que 

pertenece en caso de una emergencia.

Las tres brigadas están actualizadas, publicadas y capacitadas.

Los colaboradores saben donde concentrarse en una evacuación.

Existe un flujo libre entre los juegos y los pasadizos que permitan 

jugar y transitar.

Observaciones:
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SI NO FECHA EVALUADA

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

3.6

4.7

4.8

4.9

4.10

SI NO FECHA EVALUADA

4.11.

4.12

4.13

4.14

4.15

SI NO FECHA EVALUADA

4.16

4.17

4.18

4.19

4.20

4.21

4.22

4.23

4.24

4.25

4.26

4.27

4.28

4.29

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Todas las cajas registradoras se encuentran operativas y listas para 

usarse.

AREAS A EVALUAR 

4. TAQUILLA

INFRAESTRUCTURA

La taquilla y sus alrededores se encuentran limpios.

Cajones en buen estado (correderas, chapas, visagras, tiradores 

funcionando).

Sillas en buen estado.

Ventiladores operativos.

Vidrios limpios, sin manchas.

El modulo de taquilla esta limpio y la pintura en buen estado.

Timbre operativo (se cuenta con códigos de timbres)

Puerta de taquilla con candado y chapa operativa.

POS operativo ( Visa / MC ).

Los operadores hacen contacto visual.

Los operadores saludan y sonríen.

Los operadores dan la bienvenida.

Los operadores conocen las respuestas.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Checklist revisado, firmado y al día.

Los taquilleros tienen la meta de venta del dia, en unidades vendidas 

y en soles.

Todo el personal conoce las promociones vigentes.

COMUNICACIÓN

Rótulos de comunicación limpios y en buen estado (tipo de cambio, 

tarjeta de credito, etc)

Se exhiben los souvenir de forma adecuada.

Pantallas/menuboard actualizado en precios y promociones vigentes y 

en buen estado.

El tallimetro esta limpio, actualizado y en buen estado.

File de instructivas vigentes .

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clásico, 

zapatos (illas) negras.

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje 

sencillo, uñas cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra, 

jean azul clásico, zapatos (illas) negras

Observaciones:

Los operadores preguntan y sugieren.

Los operadores se despiden amistosamente.

Se cumple con el proceso de devolucion en caso un visitante lo 

solicite, se utiliza el formato actualizado.

Productos de venta en stock (tarjetas, sourvenir, sencillo, etc.).

Se incentivan las promociones/se cumple con la venta sugestiva (Se 

utiliza un speech apropiado).
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SI NO FECHA EVALUADA

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

SI NO FECHA EVALUADA

5.11

5.12

5.13

5.14

5.15

SI NO FECHA EVALUADA

5.16

5.17

5.18

5.19

5.20

5.21

5.22

5.23

5.24

5.25

5.26

5.27

5.28

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Las barandas y protecciones están colocadas fijamente.

AREAS A EVALUAR 

5. JUEGOS MECÁNICOS

INFRAESTRUCTURA

El juego y sus alrededores se encuentran limpios.

Las zonas debajo de los juegos y detrás de estos están limpias sin 

desperdicios ni material inflamable (aserrín, petróleo, pinturas,terokal)

Relojes limpios en buen estado (contra tapa).

Los cinturones de seguridad, barras y cadenas de todos los juegos 

están operativos.

El tablero de control tiene las instrucciones básicas de operación y 

emergencia en castellano.

Toda la iluminacion de los juegos esta operativa.

La pintura de los juegos esta en buen estado.

No existe parte móvil expuesta al visitante.

Las puertas se abren en sentido de evacuación (hacia afuera) y tienen 

seguro.

Cuentan con barandas para guiar "las colas".

COMUNICACIÓN

Tallímetros actualizados, limpios con contratapa y en buen estado.

Letreros de entradas y salidas en buen estado y visibles.

Reglamentos de seguridad claros y en buen estado.

El operador del juego hacer cumplir las normas de operación del juego.

Micrófono y parlante para saludar y recordar reglamento de seguridad 

funcionando.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Checklist revisado, firmado y al día.

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clásico, 

zapatos (illas) negras.

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje 

sencillo, uñas cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra, 

jean azul clásico, zapatos (illas) negras.

Los operadores hacen contacto visual.

Los operadores saludan y sonríen.

Los operadores dan la bienvenida.

Los operadores conocen las respuestas.

Los operadores preguntan y sugieren.

Los operadores se despiden amistosamente

El operador usa el timbre de inicio y parada.

Al operar el juego, el operador no abandona el control y sigue con la 

mirada al juego.

Ningun operador permanece mas de 4 horas (contínuas) operando el 

mismo juego (Gusano, Saltomato, Traffic Jam, Samba,Tren Minero, 

Kiddie Tower).

Observaciones:
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SI NO FECHA EVALUADA

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

6.9

6.10

6.11

SI NO FECHA EVALUADA

6.12

6.13

6.14

SI NO FECHA EVALUADA

6.15

6.16

6.17

6.18

6.19

6.20

6.21

6.22

6.23

6.24

6.25

6.26

6.27

6.28

6.29

6.30

6.31

6.32

6.33

6.34

6.35

6.36

6.37

6.38

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Cableado electrico limpio, ordenado y sin cortes en su recorrido.

AREAS A EVALUAR 

6. MEMs

INFRAESTRUCTURA

El juego y sus alrededores se encuentran limpios.

Maquinas funcionando correctamente (no hay máquinas paradas).

Existe una buena iluminacion en todas las areas.

Las bancas de los juegos estan en buen estado.

Los juegos estan bien pintados.

MEM cuentan con viniles en buen estado.

Los cinturones de seguridad de todos los juegos están operativos.

Enchufes y cableado ordenado y no expuesto a los visitantes.

Cableado de red limpio, ordenado y sin cortes en su recorrido.

COMUNICACIÓN

Tallímetros actualizados, limpios con contratapa y en buen estado.

Letreros de entradas y salidas en buen estado y visibles.

Reglamentos de seguridad claros y en buen estado.

Espacio adecuado entre maquinas para el mejor acceso y operatividad 

de los juegos por parte del visitante.

Mesas de aire con tejas limpias, manopas completas, con protectores 

de goma en buen estado.

Checklist revisado, firmado, al día y realizado correctamente.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Los juegos de redemption están abastecidos con tickets redemption y 

se cuenta con control de los mismos.

Grúas abastecidas con chupetes, cumple con los 15cm mínimos de 

producto.

MEMs con pelotas con el mínimo de 4 pelotas por máquina.

MEMs que usan pelotas plásticas abastecidas.

MEMs para golpear cuentan con mazos forrados y anclados con drisa 

a la máquina.

Kiddies con botoneras completas.

Kiddies con pisos limpios y libres de desechos.

Partes inferiores de las MEM sin desechos ni residuos de grasa.

Observaciones:

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje 

sencillo, uñas cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra, 

jean azul clásico, zapatos (illas) negras

Los operadores hacen contacto visual.

Los operadores saludan y sonríen.

Los operadores dan la bienvenida.

Hay personal para dar el mejor servicio, resolver las dudas y efectuar 

las devoluciones si fuera requerido.

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clásico, 

zapatos (illas) negras

Mesas de aire con superfies de juego limpias y lisas (se siente el aire 

por lo orificios).

Manoplas de mesa de aire con cable telefonico anclado a la misma.

Manoplas de mesa de aire con felpa en buen estado

Hoja de devoluciones correctamente llenada.

Los operadores conocen las respuestas.

Los operadores preguntan y sugieren.

Los operadores se despiden amistosamente.

Hoja de pruebas técnicas correctamente llenada.
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SI NO FECHA EVALUADA

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

7.8

SI NO FECHA EVALUADA

7.9

7.10

7.11

7.12

7.13

SI NO FECHA EVALUADA

7.14

7.15

7.16

7.17

7.18

7.19

7.20

7.21

7.22

7.23

7.24

7.25

7.26

7.27

7.28

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

AREAS A EVALUAR 

7. CANJE

INFRAESTRUCTURA

Se utiliza el cuaderno de ocurrencia de canje.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Checklist revisado, firmado, al dia y realizado correctamente.

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clásico, 

zapatos (illas) negras.

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje 

sencillo, uñas cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra, 

jean azul clásico, zapatos (illas) negras.

Los operadores hacen contacto visual.

Los operadores saludan y sonríen.

Los operadores dan la bienvenida.

Los operadores conocen las respuestas.

Los operadores preguntan y sugieren.

Los operadores se despiden amistosamente.

Hay suficiente stock para el canje y exhibicion semanal.

Observaciones:

Se hacen controles diarios (Uso de Kardex).

Inventarios del área según procedimiento (lunes, viernes y fines de 

mes).

Se anotan las mermas y las firman los responsables de los turnos 

(apertura/cierre).

Uso correcto de los formatos de control de salidas.

Bases y paredes del modulo limpia, pintura en buen estado.

Micas protectoras sin despegar y sin vidrios rotos.

Vitrinas y puertas limpias y en buen estado.

Se cumple con el speech de canje "Sobre el guardado de tickets" 

adecuado.

File de certificados Digesa actualizado.

Vitrinas abastecida y ordenada según estándares (puntajes).

Se exhiben los souvenir de forma adecuada.

COMUNICACIÓN

Las etiquetas de puntaje son las aprobadas y estan completas para 

todas la vitrinas.

Puntos de venta operativos y listos para usarse.

POS operativo ( Visa / MC ).

Maquina cortadora de tickets en buen estado, corta los tickets 

correctamente.

Correcta Iluminación.

El cajón de tickets se encuentra con llave y esta solo es manejada por 

el supervisor de turno.
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SI NO FECHA EVALUADA

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

8.8

8.9

8.10

8.11

8.12

8.13

8.14

8.15

8.16

8.17

8.18

SI NO FECHA EVALUADA

8.19

8.20

8.21

Enchufes y cableado ordenado y no expuesto a los visitantes.

AREAS A EVALUAR 

8. CANDY

INFRAESTRUCTURA

Los exteriores del modulo están limpios, pintura en buen estado y bien 

mantenidos.

Iluminación correcta y completa.

Pantallas/menuboards están limpios y en buen estado. Los paneles 

correctamente iluminados.

Precios y promociones vigentes.

Los productos se encuentran correctamente exhibidos en las vitrinas.

Chapas y cerraduras (todas en buen estado).

POS operativo (Visa / MC).

Punto de venta operativo.

Tachos con bolsa de basura y limpios en la parte externa y con tapa.

Microondas limpio, funcionando correctamente y con plato de vidrio 

en el interior.

COMUNICACIÓN

Maquina de Pop Corn limpia (sin grasa partes interiores superiores, 

esquinas y puertas) funcionando correctamente (iluminación y 

resistencia operativas).

Maquina de Algodón limpia con malla y funcionando correctamente.

Maquina de Chicha Morada limpia y funcionando correctamente, con 

accesorios originales en buen estado, enfriando y con mínimo 15 cm 

de producto.

Maquina de Hot Dog limpia y funcionando correctamente, con viniles 

en buen estado mínimo 5 hot dog.

Maquina de Churros limpia y funcionando correctamente, churros 

exhibidos según estandar (piramide de base 5).

Maquina congeladora de Helados limpia, funcionando correctamente, 

sin escarcha, con zambitos exhibidos y sin alores contaminantes de 

Maquina exhibidora de Gaseosas limpia, funcionando correctamente, 

abastecida y sin otros productos contaminantes.

Lavadero limpio, en buen estado y sin fugas de agua.

Wetex según el colorímetro aprobado (azul para grasas y amarillo para 

no grasas).

Los equipos se limpian de acuerdo a los procedimientos aprobados.



121 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

SI NO FECHA EVALUADA

8.22

8.23

8.24

8.25

8.26

8.27

8.28

8.29

8.30

8.31

8.32

8.33

8.34

8.35

8.36

8.37

8.38

8.39

8.40

8.41

8.42

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Uso correcto de los formatos de control de salidas.

Checklist revisado, firmado, al día y realizado correctamente.

El personal tiene la meta del dia asiganada en unidades y en soles.

Los productos se encuentran dentro de su tiempo de vida útil.

No hay insumos almacenados en el piso.

Adecuado stock de insumos para la venta del día.

Se exhiben los souvenir de forma adecuada.

Observaciones:

Los operadores hacen contacto visual.

Los operadores saludan y sonríen.

Los operadores dan la bienvenida.

Los operadores conocen las respuestas.

Los operadores preguntan y sugieren.

Los operadores se despiden amistosamente.

Se cumplen las normas de higiene (usar alcohol desinfectante de 

manos, cofia, guantes, wetex).

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clásico, 

zapatos (illas) negras.

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje 

sencillo, uñas cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra, 

jean azul clásico, zapatos (illas) negras.

Se cumple con el speech de venta adecuado.

Se realiza la venta sugestiva.

Se utiliza el cuaderno de ocurrencia de Candy.

Se hacen controles diarios (Kardex).

Se anotan las mermas y las firman los responsables de los turnos 

(apertura/cierre).
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SI NO FECHA EVALUADA

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

9.6

9.7

9.8

SI NO FECHA EVALUADA

9.9

9.10

9.11

9.12

9.13

SI NO FECHA EVALUADA

9.14

9.15

9.16

9.17

9.18

9.19

9.20

9.21

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Mesas y sillas del área de cumpleaños con regatones completos, 

limpias y en buen estado.

AREAS A EVALUAR 

9. CUMPLEAÑOS

INFRAESTRUCTURA

Módulo de Informes abastecido, decorado y atendido.

Pisos del área de cumpleaños limpios de desperdicios, derrames, 

manchas y suciedad acumulada.

Toda el area se encuentra bien iluminada.

Mamaparas limpias y en buen estado.

Vinil de tematización en buen estado libre pegatinas (goma o 

desechos de cintas adhesivas).

El Equipo de música se encuentra en buen estado, parlantes emiten 

sonido nítido, micrófonos funcionan correctamente.

Equipos de AACC funcionando de manera adecuada.

El show y juegos realizados son los adecuados.

COMUNICACIÓN

Hay suficientes volantes y están en un lugar adecuado para su 

reparto

Se cumple con el speech de venta adecuado (conocimiento de los 

paquetes y precios de los mismos)

Mica calendaria de horarios de cumpleaños actualizado con los 

contratos físicos.

Rotafolio de cumpleaños en buen estado y actualizado.

File de cumpleaños ordenado y al día .

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Checklist revisado, firmado y al día.

La actitud de servicio de la anfitriona es la adecuada (ayuda al 

visitante).

Uniforme de anfitrionas adecuado y en buen estado.

Observaciones:

Anfitrionas maquilladas y peinadas según estándares de la empresa.

Se realiza la encuesta de salida cumpleaños.

Inventarios del área al día (semanal y fin de mes).

Se guarda la data en el cuaderno de "Base de datos de cumpleaños".
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SI NO FECHA EVALUADA

10.1

10.2

10.3

SI NO FECHA EVALUADA

10.4

SI NO FECHA EVALUADA

10.5

10.6

10.7

10.8

10.9

10.10

10.11

10.12

10.13

10.14

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Correcta comunicación de precios y modelos (Cartilla de caritas y 

banderola de caritas).

OPERATIVIDAD - SERVICIO

COMUNICACIÓN

AREAS A EVALUAR 

10. MANUALIDADES

INFRAESTRUCTURA

Correcta iluminación.

Mesa de trabajo limpia y en buen estado.

Espejo e implementos (pinceles, espumas, paletas, recipiente de agua, 

pinturas limpias y en buen estado.

Checklist revisado, firmado y al día.

Suficiente stock de pinturas e insumos.

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clásico, 

zapatos (illas) negras.

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje 

sencillo, uñas cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra, 

jean azul clásico, zapatos (illas) negras.

Los operadores hacen contacto visual

Los operadores saludan y sonríen.

Los operadores preguntan y sugieren.

Los operadores se despiden amistosamente.

Los operadores dan la bienvenida.

Los operadores conocen las respuestas.

Observaciones:
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SI NO FECHA EVALUADA

11.1

11.2

11.3

11.4

11.5

SI NO FECHA EVALUADA

11.6

11.7

11.8

11.9

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Secadores de mano funcionando

AREAS A EVALUAR 

11. BAÑOS

INFRAESTRUCTURA

Sanitarios (WC, Urinarios, lavaderos) limpios y en buen estado.

Puertas limpias y en buen estado.

Observaciones:

Espejos (no rajados, limpios , sin manchas) y con mica de seguridad.

Abastecidos con jabón y papel higiénico.

Piso seco y limpio

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Estan disponibles (escoba, recogedor, trapeador, wetex, desatorador, 

guantes, bolsas de basura) para el aseo de los baños.

No existe mal olor en los baños.

Basureros limpios y sin resbalsar.

SI NO FECHA EVALUADA

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Los colaboradores toman su descanso y/o refrigerio.

AREAS A EVALUAR 

12. COLABORADORES

INFRAESTRUCTURA

Los colaboradores cumplen con sus horas asignadas. Las horas extras 

son aprobadas solo por los GZ.

Plancheta de turno actualizada.

Observaciones:

Los carnets de sanidad están vigentes.

Uso adecuado de las normas de vestimenta según los estándares de 

Coney Park.
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SI NO FECHA EVALUADA

13.1

13.2

13.3

13.4

13.5

13.6

13.7

13.8

13.9

13.10

13.11

13.12

13.13

Total “S”

Total “N”

Subtotal 0.00%

Las chapas, candados y armario estan en buen estado y brindan 

seguridad.

AREAS A EVALUAR 

13. ADMINISTRACIÓN

INFRAESTRUCTURA

Oficina Administrativa limpia y ordenada.

La contadora de monedas está operativa.

Observaciones:

Todas las anulaciones cuentan con el motivo, la firma del taquillero y 

del gerente y son hechas en presencia del cliente.

Verificación de stock (sencillo , tickets , tarjetas).

Horarios publicados ( en el perirodico mural ).

Lockers en buen estado con candados y con nombres (Arial 30)

Comedor limpio, ordenado sin pertenecias personales fuera de los 

lockers

Area de Administración limpia, ordenada y segura (Cautiles en des 

uso des conectados, líquidos abrasivos guardados (alcohol 

Isopropílico, terokal, bencina, diliuyentes, pinturas, etc), sin botellas 

Almacenes limpios, ordenados, con control de kardex, productos 

debidamente almacenados "PEPS".

Refrigeradores limpios y ordenados.

Los valores y el dinero coinciden con la información del sistema, 

depósitos al día y dinero de Vending separado

Cada uno de los cajeros cuenta con su propia tarjeta para uso del 

sistema y ésta esta guardada en oficina
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AREAS A EVALUAR 

1. EXTERIORES

2. ÁREAS COMUNES

3. SEGURIDAD

4. TAQUILLA

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

TOTAL 0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

6. MEMs

7. CANJE

8. CANDY

9. CUMPLEAÑOS

10. MANUALIDADES

11. BAÑOS

5. JUEGOS MECÁNICOS

0.00%

12. COLABORADORES 0.00%

13. ADMINISTRACIÓN 0.00%
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Anexo 16: Resultados de la Encuesta 02, después de la aplicación de las herramientas de 

calidad. 
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Anexo 18: Acta de aprobación de originalidad de tesis  

  



130 
 

 

 

Anexo 19: Formulario de autorización de la versión final del trabajo de 

investigación  
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 Anexo 20: Autorización de publicación de tesis en repositorio 
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