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RESUMEN

La presente tesis propone la aplicacion de las herramientas de la calidad para mejorar
la satisfaccion del cliente en la empresa atracciones CONEY ISLAND SAC Chimbote
2018. Como objetivo principal fue mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa
Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote mediante la aplicacién de las herramientas de

la calidad.

En primer lugar se realizé un anélisis situacional de la empresa con una encuesta de
202 clientes del establecimiento y mediante esta encuentra SerQual conoceremos el Nivel
de Satisfaccién del Cliente, donde la empresa no esta haciendo un seguimiento dentro de la
empresa y no cuenta con un programa de capacitaciones de Satisfaccion del Cliente, entre
otras. Conociendo y realizando encuestas, se determind que habia un nivel medio del
28.0% de los clientes satisfechos en el afio 2018 aplicando el SerQual y las herramientas de
la calidad para recopilar datos y saber el nivel de satisfaccion que estaba la empresa que
obtuvo un nivel medio de satisfaccion del cliente. Basandose a ese resultado se implementd
capacitaciones, plan de mantenimiento en las maquinas. Luego se realiz6 una segunda
encuesta del SerQual para ver en qué nivel se habia mejorado y se determind nuevamente

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

Los resultados en la primera encuesta fueron de un nivel medio de satisfaccion con
28.00%, nivel alto de satisfaccion con 22.7% y nivel muy alto de satisfaccion con 16.6%;
siendo el nivel medio de satisfaccion del cliente el mas alto en la primera encuesta con un
28%. En la segunda encuesta se obtuvo una mejoria de nivel de satisfaccion al cliente con
un nivel medio de satisfaccion de 33.5%, nivel alto de satisfaccion de 34.0% y nivel muy
alto de satisfaccion de 32.5%; siendo el nivel muy alto de satisfaccion al cliente con un
43.0%.

Finalmente se evaluo el nivel de satisfaccion 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 satisfaccién, a un nivel alto de
satisfaccion gracias a las herramientas de la calidad y al SerQual en un periodo de ocho
meses de investigacion.

Palabras clave: Estrategias de mejora, Herramientas de calidad, Satisfaccion 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. INTRODUCCION

El enfoque actual que se estd dando a la calidad, debera ser el que garantice la
utilizacion de técnicas y métodos que en conjunto desarrollaran 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
afio 1999 y cuentan con mas de 15 afios de experiencia en el mercado del entretenimiento
familiar. Desde entonces la empresa se ha enfocado siempre en brindar diversion a sus
visitantes mediante la innovacién y la promocion de Ssus juegos mecanicos,
electromecanicos y demas servicios adicionales Coney Park no solo se ha preocupado en
brindar dichos servicios en sus locales, sino también se ha visto el enfasis 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 aplicacion de las herramientas de calidad en una empresa de servicios 0
productos permitira identificar las causas y correcciones a los problemas que se han visto
envuelto muchas de las empresas del rubro del entretenimiento y deméas. Lo que se
presentard en la presente investigacion 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 investigacion. Por ello el siguiente proyecto de
investigacion se titula: APLICACION DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD PARA
MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA ATRACCIONES
CONEY ISLAND S.A.C. CHIMBOTE 2018.

1.1. Realidad problematica.

En el mundo globalizado que se ve envuelto las empresas en la actualidad, los
mercados y organizaciones buscan la estabilidad y desarrollo a traves 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 esta 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 demas, ha sido a raiz de un indicador importante: la insatisfaccion del

cliente.

“En ciertas empresas parece que los gestores olvidan que el cliente es su razon 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 organizacion.” En contexto, la competencia dentro del rubro del entretenimiento se
hace cada vez mas fuerte, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones

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

La insatisfaccion de un cliente suele manifestarse como una sugerencia en el cual el
visitante formula recomendaciones verbales o escritas a la organizacion, 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 insatisfaccion con el producto o servicio. Y por dltimo tenemos
la reclamacion donde el cliente expresa a la organizacién de manera escrita o verbal su
insatisfaccion con el producto recibido o el servicio prestado y reclama una indemnizacion

0 compensacién 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 organizacién y terminar por hacer perder pais, ya sea a
nivel social, econémico o laboral. Ahora bien, este impacto negativo de la insatisfaccion 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, provocaria la pérdida de clientes

potenciales debido a la difusion de la mala experiencia recibida.

A nivel Internacional, se ha tenido casos relevantes tales como el Pais de Colombia
donde arroja segun las ultimas cifras de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC)
que hasta agosto del 2007 la entidad recibi6 8130quejas de consumidores inconformes.
Dentro de las cuales se tienen contabilizadas 981 quejas por violacion a la informacion y a
la indicacién publica de precios. El articulo sigue redactando que en correspondencia con

la alta demanda de bienes y servicios que se registran en el pais, 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
informacion 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 Exito, dedicada
al comercio, fue sancionada con mas de 2 millones de pesos por incumplimiento en
entregas. Olimpica también fue objeto de una sancion superior a los dos millones de pesos
porque un incentivo que ofrecid no resultd gratis como lo inform6 en la publicidad. En
septiembre, Makro fue sancionada con 8,6 millones de pesos por no tener el incentivo que
habia promocionado, mientras que Alkosto fue multada con 2,16 millones porque omitid
informacion importante que indujo a error al consumidor. Colsubsidio y Carrefour
registran multas por incurrir en doble precio (EI Tiempo, 2007, Aumentan quejas de

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

A nivel nacional, la situacion actual de la atencion al cliente se puede notar una gran
diferencia con respecto al trato que puede recibir un visitante cuando acude a una entidad
publica y privada. Esta realidad que se envuelve el Peru conlleva a tener en cuenta que la
atencion 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 Region de Ancash ha permitido con el paso de los afios, 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 esta 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 aparicion de cadenas como Coney Park, Happyland, Divercity,
entre otras. “El mercado esta poco desarrollado ain, hay mucho por venir, quedan plazas
virgenes. 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 afio 1999 con sus principales locales
en la capital, y que, gracias a la expansion 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 més 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 EI Comercio
desde febrero del 2013 en donde parte un nuevo inicio como empresa 100% formal y
juridica. A partir de ello es que comienzan nuevos proyectos de expansion 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 permitio tener
en total 110 centros de entretenimiento en Per(, Chile y Colombia en los principales Malls
(Gestion, 2014, Coney Park planea expansién rapida en Latinoamérica). Asimismo, el
Gerente Central de Estrategia y Desarrollo de Negocios de Grupo EI Comercio destaca que
Coney Park se convierte en unos de los principales operadores de entretenimiento familiar
de la regidn, ya que ha logrado adquisiciones en una plataforma en el cual ain expande su
negocio, ademas este hecho les ha permitido tener relaciones comerciales con los
desarrolladores de Malls regionales NORIEGA (2014).

SALAZAR (2015), como Gerente Comercial y de Gestiébn Humana nos explica que el
negocio de la diversion va mas alla que los clientes pasen un rato agradables en compafiia
de los suyos, para que todo funcione el personal debe estar alineado con los objetivos de la

empresa.

Coney Park ademaés 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, ademés 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 dindmica 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 maquinas electromecanicas que cuenta el local, ademas de adquirir otros
servicios como de alimentos, manualidades y otras pequefias areas de juegos exclusivo
para los mas pequefios. EI compromiso y la politica para el servicio al visitante Coney Park
estan reflejados en el enunciado de su mision “Brindar sana y segura diversion familiar,
con un excelente servicio utilizando los recursos adecuados, buscando la satisfaccion del
visitante” ATRACCIONES CONEY ISLAND SAC (2011).

18



El local de Coney Park Chimbote se encuentra ubicado en el Centro Comercial
Megaplaza y se encuentra operando desde el afio 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 demogréafico
y econémico de la ciudad en donde se encuentra ubicada. Este establecimiento cuenta con
areas que se encuentran distribuidas en Modulo de Atencion, Modulo de Canje, Sala de
juegos, Area de Manualidades, Taller de reparacion, Oficina, Back Office y Almacén.
Estos locales junto con las demés sedes ubicadas a nivel nacional manejan la misma
dindmica de juego, a diferencia que en algunos varian la infraestructura, situacion
demografica, econdmica 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 comparfiia 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 satisfaccion al cliente de diversas

formas en las que este estudio pretende realizar mejoras.

En los “momentos de verdad” en el cual los colaboradores interactuan directamente
con los clientes ha tenido un impacto negativo para la mayoria 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 fisicas de libros de
reclamaciones del periodo del afio 2017 al 2018 el 34% de sus reclamos corresponden a la
Atencion al Publico, el 33% de sus cifras corresponden a los procesos operativos para con
los clientes, el 20% habla sobre inconvenientes con las maquinas y el 13% corresponden a
otros; estos factores mencionados atentan directamente con respecto a la satisfaccion al
cliente que se quiere llegar y a ruptura de la relacion que se pueda tener, ademas de generar

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

Otro de los factores que influyen con el tema de satisfaccion al cliente, es el correcto
funcionamiento de las maquinas electromecanicas que cuenta el local, ya que el mal
funcionamiento de las maquinas genera una serie de quejas que corresponden a la
presentacion 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 solucién a su problema. Las posibles causas para que se

19



den estas situaciones, son el hecho de no tener un plan de mantenimiento de las maquinas,
0 que su disponibilidad sea nula para la operatividad del local. Segun 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 area. Muchas de
las ocasiones se ha tenido que dejar maquinas inoperativas y se mantienen asi tiempos
prolongados por razones en que el personal técnico no se encuentra capacitado para su
solucién, o solicitan un cambio de repuesto a areas superiores que se encuentran en la
capital. La disponibilidad que tiene el local para con sus maquinas ha sido baja en los
Gltimos 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
mas relevantes para este tipo de locales debido a que no cuentan con juegos mecanicos.
Ademas de ello segun su base de datos en donde tienen registrados sus libros de
reclamaciones, se ha visto que tiene problemas con la Comunicacion de Promociones, lo
cual ha conllevado a que la empresa se lleve una mala imagen debido a que sus
colaboradores no brindan la informacién correcta respecto a las promociones por
temporadas que la empresa otorga. Ademas de ello se ha visto que las quejas o reclamos
también son por maltrato al cliente, en donde no se le brinda una atencién adecuada
perteneciente a un centro de entretenimiento familiar. Esto refleja que la empresa no cuenta
alineada sus objetivos con respecto a la satisfaccion al cliente y brindar una experiencia

agradable a sus visitantes.

En ese sentido la atencion 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 asi una fidelizacion de sus clientes.

Es por ello que, a través de la presente investigacion, se quiere determinar como a
través de la aplicacion de 3 herramientas de calidad se puede llegar una satisfaccion al

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

Segin CAMILO, y otros, (2014) con el titulo de tesis “Aplicacion de herramientas
estadisticas para mejorar la calidad del proceso de mezcla de empaques de caucho pata
tuberias en la empresa eterna S.A.C.” Para obtener al titulo de ingeniero industrial en
Pontificia Universidad Javeriana, en Bogota, D.C. El problema es que no se esta
produciendo articulos 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 aplicé en

un Excel.

Resultados de dicha investigacion con las herramientas se llegd a un acuerdo de que
los limites de control no se encuentran debajo del control estadistico, la variable de dureza
es de 43.18% cerca al limite superior 45% y el valor promedio es de 90.32% cerca al limite
inferir de 83%. Se calculd un estimativo de probabilidad para una mezcla mas dura, tensa y
elongacion de un 66.78%. Conclusion se recomienda llegar a un acuerdo con el jefe de
laboratorio y el gerente técnico para definir los limites superior de las variables tension y
elongacion. Se recomienda invertir en un Danbury o en su sistema de refrigeracion y

control de temperatura.

Segln SILVA, Constanza (2013) con el titulo “Disefio de un sistema de mejoramiento
y medio continua de calidad de servicio para tres restaurantes” para obtener el titulo de
Ingenieria Civil Industrial en la Universidad de Chile Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas — Chile, el motivo que se realizd este tema es porque se esta perdiendo el
estilo de calidad y el buen servicio dentro de una empresa, no se esta realizando
verificacion de procesos de evaluacion, por eso se ha implementado una metodologia de
mejoramiento de calidad de servicio MMEDCAL, que va establecer un vinculo directo con
el cliente. Como objetivo fue disefiar, 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 facil realizar el proyecto, se llego a un acuerdo directamente
con el duefio para realizar sin perjudicar ni al duefio econémicamente ni a trazos dentro del
restaurante, a si llevar a cabo el proyecto utilizando IQP’S dentro de ese establecimiento.
Conclusién lo que el autor planteo se pudo realizar con satisfaccion plena en los tres
establecimientos generando una expansion y una autoconciencia de los trabajadores para

mejorar la calidad del servicio.

Segin ALVAREZ, Gelsi (2012) con el titulo “Satisfaccion de los clientes y usuarios
con el servicio ofrecido en redes de supermercados Gubernamentales” para obtener el
titulo de Magister en Sistemas de la Calidad en la Universidad Catolica Andrés Bello
Vicerrectorado — Venezuela planteo con objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes mediante la calidad brindada en una red de supermercado del gobierno con
finalidad de saber cual es el nivel de satisfaccion de los clientes del supermercado con un
modelo de productividad que le permite saber la satisfaccion al cliente, utilizando una red
de PDVAL.

Como objetivo tiene determinar el grado de satisfaccion de los clientes del
supermercado del Gobierno donde fueron cuestionados 839 personas durante un mes,
tuvieron que ser un estudio de segmentacion para realizar su PDVAL. Resultados fueron
dados mediante cuadros, tablas y graficos, que tuvieron un 74.6% de personas satisfechas,
indicando que hay personas con defectos de calidad, pero con comparacién con
“Interaccion Personal” se ha detectado que hay personas amables, personas que estan
dispuestos a ayudar a los demas clientes. Conclusion se debe de aplicar CALSUPER en
PDVAL a nivel nacional para tener relacion con los clientes y tener un buen servicio.
Actualizando a los clientes sobre los precios de los productos, aumentar el centro de
atencion méas (cajas) para que los clientes no estén esperando mucho y salgan de manera
satisfactoria. También concluyo que deberian realizar estrategias de oferta, promociones en
los diversos puestos para seguir aumentado la demanda de clientes en el supermercado

Nacional.

Segin GARCIA, y otros (2017) titulada “Aplicacion de herramientas de calidad en
empresa grafica de brefia para mejorar el cumplimiento de entrega de etapas” — LIMA en

el afio 2017, en la Universidad San Ignacio De Loyola para obtener el titulo Profesional de
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Ingeniero Industrial y Comercial, el problema principal son la generacion errada del
aplicativo ya que estd afectando una de las etapas que es de impresion que estos
documentos con reglas erradas y la impresion duplicada. Estd generando un 16% de
cumplimiento de entrega, también se estd generando posibles penalidades por
incumplimientos al cliente. Como objetivo identificar el nivel de incidencias de
cumplimientos de entrega en la etapa de impresion, 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 nimero total en 52 semanas del afio, teniendo 593

clientes encuestados.

Conclusién que la etapa de impresion 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 impresion la percepcion de favorabilidad se
identifico en 3, 6, 8,10 y 12 que tiene como porcentaje de 50%, 70%,70%,90% y 60%,
utilizando un grafico hecho-causa-efecto para identificar el cumplimiento de dicha etapa y
optimizar el mejoramiento mas de 16%. Se recomienda utilizar cualquier etapa de las
herramientas de la calidad solo debemos saber e identificar el problema desde la raiz, se
recomienda hacer un analisis por la linea de producto, se recomienda revisar la calidad de

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

Segun CORONEL, Carolina (2016) con ¢l titulo de tesis “Calidad de servicio y grado
de satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial mega plaza”
para obtener el titulo de licenciado en Administracion en la Universidad Sefior de Sipan —
LIMA. Como objetivo determinar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
restaurante Pizza Hut y disefiar un plan de gestion 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 indice 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 afios de ambos géneros

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

correlacion 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 satisfaccion tiene 0,000<0,05 que es el valor considerado.
Conclusién se obtuvo que si existe relacion 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 satisfaccion y el buen servicio

al cliente.

Segin NAHUIRMA, Yanina (2015) con el titulo “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas” — provincia de Andahuaylas —
Apurimac, para obtener el titulo profesional de licenciado en Administracién de empresas
en la Universidad Nacional José Maria Arguedas, tiene como problematica la calidad en el
servicio al cliente, como va evolucionado la competitividad en las empresas. Su proyecto a
realizar fue satisfaccion al cliente en pollerias, comparando una polleria pequefia y una
polleria multinacional tiene méas oportunidad de crecer. También dice que los factores el
problema son: problemas financieros, vision empresarial, disponibilidad. En el Per se
realiza un 53% de pollos que se evoluciona, que se incrementa muy rapido y las cadenas de
pollerias estan incrementando a un 15% de consumo, se debe realizar un buen servicio de

calidad.

Su realidad problemaética es la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en las pollerias. Como objetivo saber la relacion entre la calidad y
la satisfaccion en las pollerias. Resultados de dicha investigacion fue realizar encuestas que
obtuvo como resultado que el 39.08% de clientes se sienten satisfecho con el trato fisico de
trabajador a cliente, el 22.5% estar solo conforme. Como resultado cumplié objetivos.
Conclusién si se tiene relacion entre la satisfaccion al cliente en una forma positiva
generado un 99% de confianza dentro de las pollerias. Se concluye que se debe deponer
mas atraccion 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 llegd a recomendar incrementar mas juegos

innovadores para los nifios.

Segin FARFAN, Christian (2015) titulada su tesis “La gestion del servicio como
propuesta de mejora para la satisfaccion de clientes caso: Museo San Francisco de Lima”
para optar el titulo 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 relacion hay en satisfaccion del cliente y el servicio, como objetivo general tiene
plantear una gestion del servicio con un instrumento de mejora para la satisfaccion del
cliente, el problema principal del museo es cuando una persona requiere de un servicio o
una atencién no se la brindan como debe de ser, generado un porcentaje de personas
insatisfechas por el servicio que se le esta brindando, es un lugar turistico dentro de la
cuidad de lima es una de los lugares mas concurrido por los extranjeros que visitan Lima.
La propuesta a esta solucién es implementar la Norma Internacional 1SO 9001:2008, que
va a permitir a gestionar un buen servicio y satisfaccion al cliente utilizando la herramienta
SGC para conocer el nivel de calidad y servicio. Resultados de dicha investigacion fue de
utilizaron software como Microsoft Excel, STATS, Microsoft Access. Donde encuestaron
a 40 empleados de todas las areas 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 satisfaccién del cliente externo mediante la norma 1SO.

Conclusién 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 satisfaccion al
cliente. También disefio 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 andlisis situacion del museo para
saber como se estd organizando, utilizar los paramentos ya establecidos para extender los

procesos del servicio para actualizar los indicadores de gestién.

Segun GARCIA, Liz Caro (2013) titulada su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes del banco Ripley S.A.C.”— Agencia Mail Aventura plaza, Trujillo, para
obtener el titulo de Economista en la Universidad Nacional de Trujillo — Trujillo — Perd. 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
informacion de seguro, lo que genera gastos por parte del cliente. Como objetivo general es
saber como interviene los factores de calidad de servicio de satisfaccion de los clientes del

Banco Ripley S.A.

Resultados realizaron una encuesta a 210 personas en un rango de edad, sexo, esta
civil y ocupacion. Donde el binomio saludo-despedida del personal tiene una magnitud de

1.13 de indice de satisfaccion, otro resultado fue en trato del personal asi 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
satisfaccion al cliente con un 99% de confianza, lo que genera un aumento del 60% de
satisfaccion al cliente lo cual significa que estado de calidad de servicio influye el estado
del banco Ripley S.A. Conclusion que se debe de dar capacitaciones constantemente a su
personal sobre el trato al cliente el como saludar como sonreir, despedir al cliente y el buen
servicio al cliente. También hacer encuestas constantes para saber como va evolucionado
los resultados de las encuestas ya proporcionadas al cliente lo cual se sugiere que se haga

constantemente.

Segin ANTENOR, Elmer (2014) con el titulo “Estrategias para mejorar la calidad de
servicio en la venta de seguros vehiculares de una empresa aseguradora” para obtener el
titulo profesional de Ingenieria 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 estan 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 méas metodoldgico como es el instrumento ServQual utilizando sus pardmetros de
Likert teniendo como resultados entre 0.80 y 1.00 teniendo un gran positivismo en las
encuestas que permite mejorar la satisfaccion 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
satisfaccion hacia ellos mismos dando un promedio de 5.00 de los pardmetros de Likert 0 —
100, también se conocio el porgue la gente que trabaja dentro de esta empresa no se siente
totalmente satisfecha, el motivo es que no reciben incentivos, también dar charla de cémo
se debe tratar a los clientes con un &nimo diferente, la confianza que debe de ver en ellos
mismo para atender a los clientes. Como recomendacién se debe de capacitar al personal
maés 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

vehiculos.
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Segin MIRANDA, Jesus (2013) Titulada Calidad de servicio y su relaciéon con la
satisfaccion de los clientes del gimnasio miranda Gym — Chimbote. En el afio 2013, en la
Universidad Cesar Vallejo, tiene como problematica la insatisfaccion de sus clientes quiere
conocer el nivel de satisfaccion que tiene sus clientes, usaron una herramienta que le
permitié conocer el nivel de satisfaccion en el cliente, también se dieron cuenta, que por
falta de atencion al cliente no hay una relacion adecuada entre el departamento de ventas y
los trabajadores de dicha empresa. Como objetivo saber qué relacion hay entre la calidad
de servicio y la satisfaccion 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 informacion fueron realizando encuestas, también datos estadisticos como es la

correlacion.

Conclusién que su nivel de satisfaccidn esta en un nivel medio — alto con 26 persona
que estan de acuerdo obteniendo asi un porcentaje de 52% y un porcentaje de 64% de
personas totalmente satisfechas con el servicio que se les estd brindando en la Miranda
GYM, También concluyo que si ya una relacion con las satisfaccion del cliente y la calidad
de servicio, recomendando realizar acciones correctivas, disefiar un modelo de distribucion
para sus alumnos, se recomienda colocar ventiladores en el establecimiento, también
incrementar dos negocios dentro del lugar como es una jugueria y una tienda de ropa
deportiva para los mismos clientes que van a consumir, también realizar una inversion para
sus mismos clientes como es instalar un aparato de presion arterial para sus mismos
clientes para cual quiere accidente el GYM pueda solucionarlo mas rapido, también
realizar un segmento de mercado en la actualidad modernizandose obteniendo clientes mas
atractivos, realizar algunas ofertas o algunos convenios con otras empresas para que su

negocio crezca para el GYM, como productos naturales, etc.
1.3. Teorias relacionadas al tema.

Calidad es una manera de organizar a una empresa como actualmente se esta haciendo
en todo el mundo como es financieramente y mercadotecnia, la calidad va mas alla que una
agrupacion 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 dia 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 méas en la calidad de un producto o del servicio que hace que el cliente
regrese por segunda, tercera, etc. veces. La calidad se estd involucrando con los programas
administrativos y de ingenieria para realizar alguna meta principal dentro de una
organizacion. 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 estan integradas para un solo proposito que es el
desarrollo, teniendo un buen servicio y una satisfaccion total del cliente y al costo mas bajo
(econdmico) (FEIGENBAUM V., 2011 pags. 3-6).

La calidad lo define el cliente, esta 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 satisfaccion 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 ningun cliente
elige un producto conscientemente. La expresion “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 movil, servicio de restaurante, hospital) sus requisitos se
reflejan en diez condiciones de producto y servicio: la determinacion de dimensiones y
caracteristicas de funcionamiento; sus objetivos; requisito de seguridad; normas aplicables;
costos de fabrica, calidad e ingenieria; los requisitos de como se fabricé dicho producto o
servicio; instalaciones de uso y de mantenimiento; factores de energia y el uso de los
materiales; consideraciones ambientales y otros consecuencias segundarias; ultimo costos
de operacion del producto por el cliente. (FEIGENBAUM V., 2011 pags. 9-10).

Medir la satisfaccion de los cliente se ha vuelto muy competitivo en todas empresas, la
mayoria de empresas quieren que los clientes sean fieles y constante para que ellos tengan
mas ingresos es un sentimiento que crea felicidad y satisfaccion 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

formula es Valor Percibido — Expectativas = Grado de Satisfaccion, el valor percibido
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cuando el cliente piensa haber obtenido a través de un producto o servicio (VIVAS
MARQUEZ, 2010 pags. 22-23). El vinculo que hay entre la satisfaccion del cliente y los
beneficios dentro de una empre no es fécil la mayoria de empresa piensan que la relacion
que hay dentro de los dos es facil pero cuando ellos lo llevan a cabo se dan cuenta de todo
lo contrario, por eso existe una relacion entre satisfaccion 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
relacion que tiene el cliente con el responsable es buena, también por el costo,
disponibilidad; recomendacion verbal esto es cuando el cliente recomienda a otros para que
compre 0 consumen en usa empresa de servicio o bien, esta situacion les conviene a la
empresa porque no es un servicio que ellos estan pagando muy diferente a la publicidad
sino que sus mismo clientes lo estan haciendo; precio extra esto es cuando el cliente esta
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 presentacion del producto o servicio; mayor
nivel de venta esto es cuando un solo producto te ofrece mas subproducto del mismo
producto o servicio por ejemplo con un hotel te ofrece desde recepcion 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 pags. 2-3).

Se considera las siguientes mediciones donde se puede medir la satisfaccion 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 medicién es cumplir con las expectativas del cliente cumpliendo todas las
satisfacciones del cliente, medir la satisfaccién del cliente través de las experiencias
durante el periodo, organizar sus areas para llegar aun solo a idea para satisfacer al cliente
cumpliendo sus necesidades (GONZALES BOLEA, y otros, 2007). Hay tres categoria de
negocio segun la satisfaccion del cliente que son proveedores de servicio para gque Sus
clientes tengan una buena satisfaccion 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 mas 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 caracteristicas 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 fabricacion directa y los secundarios de los vendedores
ocasionando la satisfaccion del cliente y los comerciantes estos depende de su ubicacion,
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 politicas de la organizacién
(SATISFACCION, California pags. 5-6)

Herramientas de la calidad Herramientas basicas de calidad segun Ishikawa define a la
calidad a la accién de esquematizar, hacer y mantener un producto mas econdémico, mas
rentable y satisfactorio para el consumidor. Dentro de las premisas que implica la gestion
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, ademas de logra la
satisfaccion del cliente cuando el proyecto produzca lo que se establecido como objetivo,
también debe realizar acciones de inspeccion para asi 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
estadistico de un proceso, también son conocidos como “herramientas de control y suelen
emplearse cuando la informacion sobre el problema o situacion a evaluar esta disponible,
pero requiere ser organizada y agrupada sistemdticamente para poder ser analizada.”

(LOPEZ, 2016, pag. 21)

Son también llamados Control Estadistico del Proceso. Segun la 1SO 9000 Es el grado
en el que el conjunto de caracteristicas 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 analisis o recopilacion. Segin 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 organizacién. Segun lo que plantea Kauro Ishikawa son 7
herramientas basicas que se pueden usar en una organizacion 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 mas 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 accion correctiva
(BESTERFIELD, 2009, pag. 83).

Diagrama de causa y efecto que tiene forma caracteristica de una espina de pescado,
fue creado por Dr. Kaoru Ishikawa para realizar un trabajo como los circulos 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 Gltimamente se esta 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 dafien 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 sefialas 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 esta
utilizando y analizando mediante un software (VALVERDE SANZ, 2013 pags. 24-25).

Dentro de las caracteristicas del Diagrama de Ishikawa es que es una herramienta de
impacto visual los efectos y sus posibles causas de manera exacta, precisa. Y tiene
disposicion de comunicacion ya que sefiala las posibles interrelaciones causa — efecto
permitiendo conocer y comprender el fendmeno del estudio, resolviendo asi todo tipo de
problema de cualquier magnitud. Se utiliza para ordenar las ideas que resultan de un
proceso de lluvia de ideas, dando asi la facilidad de obtener un resultado 6ptimo en el
entendimiento de las causas que provocan el problema. El diagrama se descompone en
factores o causas principales tales como Meétodos de trabajo, Materiales, Medicién,
Personal y el Ambiente; en algunos casos incluyen Administracion y mantenimiento como
parte de ello. A partir de las causas principales es que se subdividen las otras causas
menores que permiten asi la construccién del Diagrama. (CARRO PAZ, y otros, 2010
pags. 26-27)

Dentro del proceso de construccion 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 sesion 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 mas probables. El diagrama causa efecto
tiene aplicaciones casi ilimitadas en investigacion, manufactura, ventas, operaciones, etc.
Uno de los puntos mas resaltantes de esta herramienta es la participacion de equipo quienes
intervienen en la lluvia de ideas. La ventaja que podemos destacar es por su facilidad de su
elaboracion y la simplicidad para elaborarlo ya que el orden de una produccién. El
diagrama se representa de una forma de espina de pescado, como vemos en la figura 1.
(RUIZ, 2009 pag. 16).

Diagrama de Pareto que fue creado por Wilfredo Pareto economista italiano (1848-
1923) dijo que el 80% de la riqueza esta en manos del 20% de la poblacion. El diagrama de
Pareto llamada también ABC, se establece en la clasificacion de los elementos que estan
dentro de un proceso que esta en un orden segun la puntuacion o el peso que se le ha dado.
El como se utilizar el diagrama de Pareto es de la siguiente manera primero se debe de
saber cudl es el asunto y caracteristicas 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 historicos. 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 gréfico de barras para los datos, los datos en el eje horizontal del mas grande
al pequefio; analizar el resultado. Algunos temas que debe tener el diagrama de Pareto
como: registrar cantidad de dinero, fechas, horas; colocar el numero total; establecer los
problemas principales con mas detalles y hacer que se encuentre una solucion al respecto
(VALVERDE SANZ, 2013 pégs. 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 estan interpretados. Los histogramas ilustran
la forma de la distribucion de valores individuales en un paquete de datos en conjuncion
con la informacion referente al promedio y variacion. Los histogramas son a tratarse en
ciencias sociales, econdmicas y humanas. Estas herramientas reflejan una situacién de

condicion normal, también el histograma es una explicacion gréfica de valores medidos
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individuales de un paquete de informacion y esta planteado de acuerdo con la frecuencia de
ocurrencia. En el grafico 1 se ve un ejemplo (VALVERDE, 2012 pags. 64-68).

Diagrama de Flujo se le considera como una herramienta de Recopilacion de
Informacion. Este Diagrama puede representarse mediante un flujo grama o un DOP
(Diagrama de Operaciones). Permite tener una vision de la organizacion y poder detectar
donde estan 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 basico para detallar un proceso o una actividad, los simbolos a utilizar es
rectangulo es cuando hay una actividad en el proceso, rombo es una condicion o decision

de si 0 no, una fecha dirige donde va el proceso (RUIZ, 2009 pags. 17-18).

Hoja de recogida de datos es para conseguir informacion de un tema que se quiere
proporcionar o resolver de forma precisa. Se recolectara datos sobre numeros defectos,
preguntas del cliente, procesos, nivel de cumplimientos, etc. Los datos obtenidos se forman
de manera ordenada y firme permitiendo un analisis de datos y de probables mejoras. Los
datos se colocan depende el tipo de investigacion se quiera recoger por ejemplo en
documentos o formatos (DEULOFEU AYMAR, 2012 pég. 146).

Estratificacion 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 caracteristicas diferentes para luego saber el nivel que tiene cada grupo y
hace identificarlo méas rapido. 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 estratificacion 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 averia o duracion. Las categorias de la
estratificacion son por tiempo, mes, afio, dia, hora, periodo, etc.; mano de obra: seccion,
dia, tarde, noche, etc.; maquina: equipo, molde, etc.; método de trabajo: manual, guias,
etc.; materia prima: lote, carga, proveedor, etc.; producto: pais, humedad, etc., medio

ambiente: temperatura, humedad, etc. (YOKO, y otros, 2003 pag. 54).
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Gréafica de control los datos a trabajar en esta herramienta se coge de los procesos
trabajados no de procesos estadisticos, para realizar los limites de control se cuenta con dos
graficas, 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 aqui 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 limite superior de control LSC X; X es los promedios de la
media su formula 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 limite inferior LICX, cambia la formula en vez de una suma va una resta
LICX=X-A2R, aqui 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 formula es
LSCr=D4R, donde D4 es un numero constante del tamafio de la muestra que es cinco, si
LICr es cero eso es que las nuestras tomadas son iguales (DEULOFEU AYMAR, 2012
pags. 106 - 110).

SERVQUAL es una herramienta que tiene como finalidad identificar primeramente
los elementos que general valor al cliente a partir de una informacion de los procesos, con
la finalidad de mejora cada area (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 Empatia (ver Anexo 7). A
continuacion 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 cdmo identificar las reacciones que puede tener
su cliente respecto al servicio o lo que el cliente realmente necesita, esto se ocasiona
porgue no se hizo los estudios correctos como un buen estudio de mercado; desigualdad de
lo percibido por la direccion vy las especificaciones: aqui se realizd lo que realmente
necesita la empresa, en que esta enfocada la empresa, que es lo que creia, 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: aqui se basa en la manera de como es atendida el cliente por parte del personal, lo
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gue no motiva al trabajar es porque los mismos trabajadores no tienen motivacion,
jerarquia, normas y supervision. Desigualdad en el servicio que presta y la comunicacion

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

SERVQUAL es un instrumento que selecciona una nuestra de clientes, que responde a
un cuestionario de dos bloques. Primero tiene 22 items relacionados todas al cliente, que se
evalua respecto al cliente lo que necesita y 1o que no necesita. Segundo bloque estan las 22
afirmaciones relacionadas a la calidad. La herramienta SERVQUAL mide las expectativas
y las percepciones, el cuestionario estd 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
Empatia (Pascual pag. 3). Se utiliza de la siguiente manera, tiene como finalidad dos
propdsitos calcular las variables del éxito y permitir conocer los objetivos precisos. Si no
se mide con precision los indicadores puede que haiga una mala toma de decision 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 atencion 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 participacion del cliente en el proceso: escuela, banco, dentista, hotel,
restaurante, transporte. Esto genera que la interaccion entre el cliente y la empresa sea un
evento critico, un momento de verdad: si se prestd bien el servicio, pocas veces el cliente
lo destaca, pero si se prestd inadecuadamente, no se puede anular esa experiencia y crear
una nueva (frente a los productos, que si se pueden devolver o reemplazar);
Heterogeneidad: dificil de prestar siempre con la misma calidad: jCada prestacion de
servicios es una experiencia Unica! La alta variabilidad de los servicios es un problema
para la estandarizacién. Aun con pautas y recursos similares, los resultados pueden ser
muy variables de empleado a empleado, de cliente a cliente, de dia a dia. Esto dificulta
poder asegurar una calidad uniforme, lo que puede ser una causa importante de

insatisfaccion 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 esté disponible, la capacidad del servicio se
pierde (ejemplo: habitaciones de hotel sin turistas, peluqueros sin clientes, taxis vacios). El
mayor problema son las fluctuaciones de la demanda. El desafio sera realizar ajustes para
equilibrar la oferta y la demanda (MONTANA, 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
publicos. 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,
Policia, 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. Telefonia. Combustible. Television por cable. Agua. Pelugueria. Restaurante.
Etc. (RICHARD, Sandhusen 2002).

1.4. Formulacion al problema.

Problema General.

¢En qué medida la aplicacion herramientas de calidad permitird mejorar la satisfaccion

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

El presente informe de investigacion justifica su estudio de forma practica, econémica,
social y laboral, puesto que su desarrollo apoya a dar solucién al problema de la
insatisfaccion del cliente en la Empresa CONEY PARK, al plantear la aplicacion de las

herramientas de calidad que considere los objetivos estratégicos que mejore.
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En el Aspecto Econdmico, el presente proyecto permitira demostrar que al aplicar las
herramientas de calidad generara una mejora en el cual se vea plasmado en la reduccion de
costos, ya sea por mantenimiento correctivo de las maquinas, capacitacion y/o
concientizacién del personal, es decir el buen funcionamiento y mantenimiento de los
activos de trabajo y la correcta automotivacion hacia todos los trabajadores de la empresa,

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

En el Aspecto Laboral, el presente estudio permitird 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 permitiran 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 asi poder

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

En el Aspecto Social, el presente estudio de las herramientas de calidad permitira
satisfacer y motivar a cada familia de la comunidad en donde se realizara la investigacion
llevandose asi a nivel potencial y global. Mediante los objetivos que se lograran en el
presente trabajo provocara que las empresas comiencen a impulsar sus areas en profundizar
en el perfil y comportamiento del pablico, es decir analizar su experiencia como usuario, y
a partir de ello elaborar estrategias utilizando las herramientas de calidad para asi aumentar

la satisfaccion de la demanda.

A nivel préctico, el trabajo recaera en que el trabajador se sienta comprometido con la
empresa, es decir sentirse identificado con ella, contar con la motivacion y fuerza para el
logro de los objetivos; sintiendo como propios los objetivos de la organizacion, ayudando a
prevenir y superar obstaculos que interfieran con el logro. La calidad esta tomando una
posicion dentro del ambito empresarial muy rapido, ya que toda empresa se esta
involucrando mas 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 investigacion es viable ya que se estd manejando datos
veridicos, con fuentes actualizadas basadas en los antecedentes de nivel internacional,
nacional y local, lo cual convierte a la presente investigacion 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 investigacion es que permitird
que la empresa tenga la posibilidad de captar mayor participacion en el mercado y rubro en
gue se encuentra, ademas de tener la certeza y seguridad que sus ingresos aumentaran y su

rentabilidad del negocio se encamine a porcentajes positivos.
1.6. Hipdtesis.

Hipotesis General.

Mediante la aplicacion de las herramientas de calidad mejorara la satisfaccion del

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

Objetivo General.

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

Chimbote mediante la aplicacion de las herramientas de la calidad.
Objetivos Especificos.

Determinar la satisfaccion del cliente a través de un diagndstico 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 satisfaccién del cliente en la
empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote.

Determinar la satisfaccion del cliente posterior a la aplicacion de las herramientas de

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

Evaluar las mejoras en la satisfaccion del cliente en la empresa Atracciones Coney
Island S.A.C. Chimbote.
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion.

Este proyecto de investigacion se presenta un disefio tipo pre- experimental, debido a que
se aplica una prueba previa al estimulo y posterior a ellos se le proporcionara el

tratamiento y finalmente se aplica una prueba posterior al tratamiento.

Representacion:

G| —» | 01 —> X —> 02

G: Usuarios de Coney Park.

O1: Satisfaccion del cliente, antes de la aplicacion de las estrategias de mejora de
las herramientas de calidad

X: Herramientas de Calidad.

02: Satisfaccion del cliente, después de la aplicacion de las estrategias de mejora

de las herramientas de calidad
2.2. Variables.

2.2.1. Variables.

El desarrollo de la investigacion contiene dos variables que son el estudio y analisis para

hallar resultados, se describen de la siguiente manera:

Variable Independiente (X): Herramientas de Calidad.

Variable Dependiente (Y): Satisfaccion del cliente.
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2.2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Matriz de operacionalizacion.

Variable Definicion conceptual DEfm'?'On Dimension Indicador Esca_la_ ge
operacional medicién
Hoja de verificacion. Datos estadisticos. Razon.
Diagrama de Ishikawa. Causa — Efecto. Razon.
. ., '\'zxpquN ,
Conjunto de Estratificacion. n=—mr 2 Razon.
. . . E (1\ —l)+_\ X pxq
Conjunto de herramientas | herramientas de
Variable (X): |graficas que  permiten | gestion que facilitan la| Diagrama de dispersion. Cantidad de fallas. Razon.
Herramientas | solucionar problemas | planificacion de tareas, _ _ ;
de Calidad. | identificados con la calidad |el establecimiento de| Diagramade Pareto. | Frecuencia acumulada (%) | Razon.
(Norma 1SO 9001:2015). metas y la resolucion
de problemas. Histogramas. Razén.
Gréficas de control. o= X AR Razon.
LSC= DsR
LIC = D4R
: L. . : ., Elementos tangibles. Nivel del 1 al 5. Ordinal.
Nivel de estado de animo de | Medir la satisfaccion g
. . |una persona que resulta de|del cliente a través de Fiabilidad. Nivel del 1 al 5. Ordinal.
Variable (). comprar el rendimiento | factores situacionales y
Satlsgﬁgﬁltcén del percibido de un producto o |motivacionales Capacidad de respuesta. Nivel del 1 al 5. Ordinal.
' servicio (PHILIP KOTLER, | (percepciones de Seguridad. Nivel del 1 al 5. Ordinal.
2014). servicio). , ) )
Empatia. Nivel del 1 al 5. Ordinal.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacién y muestra.
2.3.1. Poblacion.

“La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una Serie de

especificaciones” (Selltiz et al., 1980).

Para nuestro estudio la poblacién esta 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 poblacion que
ha visitado Coney Park en base a la cantidad de pobladores de la ciudad de Chimbote y
Nuevo Chimbote segln datos del Censo 2015. (Ver Anexo 13y 14)

Nuestra poblacion potencial para el estudio corresponde al porcentaje de clientes que
han hecho uso del centro de juegos, el cual segun la encuesta piloto corresponde al

39,00%. El resultado obtenido se determina mediante la siguiente formula:
Poblacién = (Porcentaje de la Poblacién que acude a Coney Park) * (Poblacion Total)
Poblacién = 39% * (238845)
Poblacion = 93149.55 =93150

2.3.2. Muestra.

“La muestra es un subgrupo de la poblaciéon de interés del cual se obtendran y
recolectaran los datos para posteriormente poder definirlo y delimitarlo, este debera ser

representativo de la poblacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2007, p. 236).

Denominamos muestra al subgrupo de la poblacion, es decir un subconjunto de
elementos que pertenecen al N unidades, y para obtener el célculo de la muestra es

mediante la siguiente formula:

N*Zz*p*q
_dz*(N—1)+Z2*p*q

n

Donde:

N= (Tamafio de la poblacion acorde al tipo de local)
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Z=1.96 (Nivel de Confianza)

P=0.05 (probabilidad de éxito o proporcion esperada)

Q= 0.95 (probabilidad de fracaso)

D= 0.03 (error maximo admisible en términos de proporcion)

Para la empresa Coney Park se estd considerando parte de la muestra a todos los
usuarios mayores de 20 afios, ya que, con base en la observacion directa hacia el local, son
quienes realizan la transaccion de venta para uso del servicio. Ahora bien, mediante dicho

dato del local los resultados reemplazados en la formula 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 poblacion quedo conformada por 202 personas.

2.3.3. Muestreo

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

tengan tarjeta de Coney Park.

2.3.4. Criterios de inclusion.

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

considerando a los pobladores de la ciudad de Chimbote y Nuevo Chimbote.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnicas para la recoleccion de datos.

Para procesar la informacion en el desarrollo de tesis, se utilizardn las siguientes

técnicas de recoleccién de datos:
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Indagacion: La cual permite la adquisicion y toma de informacion de la linea a
investigar, dando la factibilidad de poder recopilar gran cantidad de datos, ya sea de

internet, libros, revistas, tesis, entre otros.

Organizacion e interpretacion: Accede a seleccionar, clasificar, ordenar, procesar y

definir directamente la informacion, desde su concepcion hasta el uso de ella.

Observacion: Se aplicd la inspeccién 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 busqueda: O buscadores virtuales. Es el medio que provee la busqueda
de informacion 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 obtencion de los datos se aplicd a los visitantes y/o clientes para
conocer el grado de satisfaccion en materia a atencion de cliente en la empresa Coney
Park. Dicha encuesta se aplico a una parte de la poblacion que sea representativa mediante
un conjunto de preguntas referidas a su experiencia en su visita de los locales de Coney

Park, es decir nos emitié un diagndstico situacional de la empresa.

2.4.2. Instrumentos.

CheckList: Instrumento que permitio identificar la satisfaccion del cliente, antes y
después de la aplicacion de las herramientas de calidad en la empresa Coney Park.

Formato SERVQUAL.: Instrumento que ayudo a obtener un diagnostico situacional
de la empresa en base a preguntas que estan estandarizadas acorde a dimensiones que esta

establece.

Herramientas de Calidad: Conjunto de instrumentos que permitié identificar las
causas y correcciones a los problemas que se han visto envuelto la empresa Coney Park en
base a su diagnostico situacional.
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2.4.3. Validez y confiabilidad.

Para el presente proyecto de investigacion se aplicara instrumentos ya estandarizados
por materia bibliogréafica que se sustentan en investigaciones ya realizadas. Se utilizan
también instrumentos proporcionados por la propia empresa en donde se realizara el

estudio.

2.5. Método de analisis de datos.

Para interpretar y explicar los datos e informacion obtenidos del proyecto de
investigacion, y poder trazar los resultados de una manera satisfactoria, se utilizd la

secuencia de procesos siguiente:

Clasificacion de datos: Se procedid a seleccionar, organizar y separar las
inconsistencias de los datos que pudieran ocasionar la aparicion de registros duplicados o

incorrectos en la informacién tomada.

Seleccién de programas estadisticos (Excel y MiniTab): Se utilizé programas y

software para agilizar el procesamiento de los datos.

Aplicacion del programa estadistico seleccionado: Se ingresdé la informacion
obtenida para procesar rapidamente los datos, obteniendo una respuesta fiable que

posteriormente se pueda analizar.

Interpretacion de los datos obtenidos: Se interpretd los resultados logrados,

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

la empresa Atracciones

Observacion

(Anexo N°07).

OBJETIVOS -

ESPECIEICOS TECNICAS INSTRUMENTOS RESULTADO
Determinar la satisfaccion| ~ C"CUESt. Conocer el nivel actual
del cliente a través de un R ilacic CheckList. de satisfaccion respecto
diagndstico situacional de edcozl SC'On al servicio que brinda el
las variables de estudio en ¢ catos. Formato SERVQUAL |establecimiento a través

de la encuesta aplicada a

Coney Island S.A.C. ) los clientes.
Chimbote. directa.
: e Determinar los
Hoja de verificacion.
. . problemas que  se
Diagrama de Ishikawa. ; q
Aplicar las herramientas Estratificacion. greslen all, 4 S_U vez Ge
de la calidad para mejorar Jisi ?r a5 correcclones [I)ara
la satisfaccion del cliente A?a IS1S _, de Diagrama de|® cc_>rrecto dcontro y
en la empresa Atracciones | ' ormacton. dispersion. manejdq ient ¢ Di fus
. rocedimientos. Disefiar
Coney Island S.A.C. Diagrama de Pareto. P .
- : un Plan de Accion ante
Chimbote. Histogramas. L .
g cualquier irregularidad
Gréficas de control.
presentada.
Determinar la satisfaccion Encuesta. Obtener el nivel de
del cliente posterior a la L i satisfaccion después de
o P Recopilacion CheckList. o5P
aplicacion de las e dat . 10 SERVOUAL haberse aplicado las
herramientas de la calidad € datos. ormato . Q herramientas para
en la empresa Atracciones ., (Anexo N°07). mejorar sus
Observacion .
Coney Island S.A.C. direct procedimientos.
Chimbote. Irecta.
Comparar los
Evaluar las mejoras en la Formato Tendencia de |resultados, antes vy
satisfaccion del cliente en| Recopilacion Indicadores de después de la aplicacion
la empresa Atracciones| de datos. Satisfaccion del de las herramientas de
Coney Island S.A.C. Cliente. calidad para estimar el
Chimbote. impacto de las mejoras.

Fuente: Elaboracidn propia.
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2.6. Aspectos éticos.

Los datos necesarios para el desrrollo de la investigacion fueron confiados por la empresa
evaluada. Este proyecto fue desarrollado tal como se crogramo y acordé la universidad. Como
una persona con valores y principios éticos, asumo y asevero que el presente proyecto de
tesis se elaborara cuidando los recursos de los cuales hice uso, ya sea natural, econdémico,
material 0 humano, evitando el abuso de los mismos, teniendo un alto indice de veracidad.
En las teorias relacionadas se utilizé de manera correcta las citas en base a la norma ISO
690. Este proyecto de investigacion tuvo en cuenta el codigo de ética de IEEE, Advancing,
Technology for Humanity, donde se tiene en cuenta la tecnologia de la calidad. Teniendo
en cuenta el cédigo de ética de la Universidad Cesar Vallejo se cumplié con criterios
establecidos en los articulos 1, 15, 16 y 17. Cabe resaltar que, como futuro ingeniero, estoy
en la obligacion de asegurar que los datos presentados en esta investigacion han sido
obtenidos de la empresa en estudio durante mi periodo de permanencia en dicha entidad
local. De la misma manera, la informacion teorica resefiada en este proyecto ha sido
revisada y referenciada de las clases universitarias, libros, revistas y tesis publicadas en la
web referente a la linea de investigacion suscitada al igual que todas las citas mencionadas
en la bibliografia. Por tal motivo, queda bajo mi responsabilidad la presentacion de este

proyecto de tesis.
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1. RESULTADOS

3.1. Analisis Situacional de las variables de estudio en la empresa Atracciones Coney
Island S.A.C. Chimbote.

Para el desarrollo del primer objetivo especifico se desarrolld la encuesta mediante la
aplicacion del Checklist (Anexo N° 07) a los clientes para conocer la condicion actual que
nos sirvié como punto de partida hacia la orientacion de la satisfaccion del cliente y se
organizaron los datos en el formato SERVQUAL vy los resultado de la aplicacion de

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

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

CUMPLIMIENTO DE DIMENSIONES

DIMENSION 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% 20% 23%
EMPATIA 16% 19% 27% 20% 17%
PROMEDIO 12.9% 19.9% w05 | 2am | deek |

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

= MUY BAJO WBAJO MEDIO BALTO B-MUY-ALTO

35% 1
30% | .
25% -
20%
15% .
10% |
5%
0% T T T
ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA
TANGIBLES DE

RESPUESTA

Porcentaje de Cumplimiento

Figura 1: Nivel de aceptacion de Dimensiones de Satisfaccion del Cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
En la Figura 1 se observa que respecto al cumplimiento de las dimensiones de Satisfaccion

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

“elementos tangibles”, sin embargo, el 30% impera con un nivel de satisfaccion medio en
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esta dimensién. EI 20% de los clientes esta satisfecho y considera que el servicio al cliente
es “fiable”, no obstante, el 28% le supera con un nivel de satisfaccion medio para esta
dimension. ElI 27% de los clientes se encuentra satisfecho y concuerda en que los
empleados tienen “capacidad de respuesta” optima, por otro lado, otro 27% concuerda con
un nivel de satisfaccion medio para esta dimension. El 23% de clientes esta muy satisfecho
y afirma que la seguridad en el local es la adecuada, empero, el 27% le somete con un nivel
de satisfaccion media respecto a esta dimension. EI 20% de los clientes se encuentra
satisfecho y esta de acuerdo en que los empleados tienen “empatia” con el cliente, pero es
superado por un nivel medio de satisfaccion correspondiente a un 27% para esta
dimensién. Por lo tanto, analizando los indicadores podemos afirmar que la satisfaccion 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. Aplicacidn de las herramientas de calidad para mejorar la satisfaccion del cliente

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

Para el desarrollo del segundo objetivo especifico se analizaron los datos aplicando las
herramientas de calidad: Hoja de verificacion, Diagrama de Ishikawa, Estratificacion,

Diagrama de dispersion, Diagrama de Pareto, Histogramas y Graficas de control para

DIAGRAMA CAUSA EFECTO

Material Personal

Falta d= capacitacion

Matarial visual poco atrac tivo Poca productividad
Baja capacidad da respuasta
Baja campafia publicitaria
Baj 2 empatia por parts d=l
personal
e . . Excesode trabajo
Pocauvtiliacion de redes sociales
Falta de orientacion al clisgE _ -
EtiE NTES
— e — — e o = — — e e e—ipe NS A TISFECH
05

Infrasstroctera inadscvada . P -
Falta d= mante=nim=into d=
maguinas

Pracios el=vados

Tuminacion deficients
Demora enla atencién Poca disponibilidad de
Espacio poco akracivo squipos
Proceso adminstrabivo
deficient

_ . Equipos da fac tuosos
Espacio raducido

Entorno Método s Maquinas

determinar la satisfaccion del cliente y dar propuestas de mejora.
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Figura 2: Diagrama de Ishikawa. Causa — Efecto.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 2 se observaron todas las causas inmersas en la insatisfaccion de los clientes.
Estas causas se ven reflejadas en la descripcion de la problematica en la que, posterior al
diagnostico, se identificaron como causas principales: la falta de capacitacion al personal,

el espacio reducido del local y la baja camparia publicitaria.

Por lo que se plantearon las siguientes propuestas de mejora: implementar un programa de
capacitacion para fortalecer la atencion al cliente y la orientacion hacia los mismos,
implementar un programa de mantenimiento para todas las maquinas de Coney Island, usar
una lista de verificacion de las instalaciones y realizar mayor interaccion con el publico a

través de redes sociales y campafias publicitarias.

Tabla 4: Numero de respuestas por dimension de calidad de servicio.

DIMENSIONES
NIVEL DESATISFACCION | ELEMENTOS | PRESENTACION | CAPACIDAD i
TANGIBLES | DESERVICIO DE SIZCRR/ATH 2 L AL A
RESPUESTA
MUY BAJO NIVEL DE
1| S ATISEACCION 94 112 79 103 133
BAJO NIVEL DE
2 | GATISEACCION 183 189 147 130 154
MEDIO NIVEL DE
3| GATISEACCION 246 225 220 217 222
ALTO NIVEL DE
4| CATISEACCION 197 162 222 174 161
MUY ALTO NIVEL DE
5 | S ATISEACCION 88 120 140 184 138

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

En la Tabla 4 se expresa el nimero de respuestas correspondientes a cada nivel de
satisfaccion para cada dimension de satisfaccion del cliente. Cada dimension tuvo 4
preguntas que fueron respondidas por 202 personas encuestadas haciendo un total de 808
respuestas. La tabla sirvié para considerar la herramienta de calidad: Grafica de

estratificacion con base en las respuestas.
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Figura 3: Estratificacion de dimension de satisfaccion del cliente.

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

En la Figura 3, observamos el valor atipico encontrado en la realizacién y tabulacién de la
encuesta realizada enfocado en el nivel de satisfaccion mas bajo de todas las dimensiones.
La dimension de “Elementos tangibles” obtuvo un 11.6% con 94 respuestas. “Fiabilidad”
tuvo un 13.9% con 112 respuestas. La dimensioén “Capacidad de respuesta” alcanzé un
9.8% con 79 respuestas. “Seguridad” logré el 12.7% correspondiente a 103 respuestas y,
por ultimo, “Empatia” registro el 16.5% correspondientes a 133 respuestas.

El valor atipico extremo se da en la dimension de “Empatia”, comprobando que la linea de
estratificacion se ubica en la zona mas baja de la muestra de encuestados, es decir, tiene el

porcentaje mas alto del nivel de satisfaccion méas bajo de evaluacion.
Por lo tanto, se propuso que la empresa debe capacitar a los empleados para ofrecer un
trato mas personalizado a los clientes a través de la implementacion de un programa de

capacitacion para todo el personal.

Para desarrollar la herramienta de calidad de Graficas de dispersién, se toma en

consideracion los datos de la siguiente tabla:
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Tabla 5: Tabla nimero de respuestas de calidad de servicio en porcentuales.

DIMENS IONES
NIVEL DESATISFACCION | ) eviENTOS| PRESENTACION | CAPACIDAD SEGURIDAD | EMPATIA
TANGIBLES | DE SERVICIO |DE RESPUESTA
| [MOVERONIVEL 0 s | | e
.| BoNVELDE [T T s | | e
3 MSEADT'EF'\XXE:})% 30% 28% 27% 27% 27%
4 '2;1?522(/%55 24% 20% 27% 22% 20%
5 g/'EU;( A?:‘STFTS'CYE'& 11% 15% 17% 23% 17%

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

En la Tabla 5 se expresa el porcentaje correspondiente a cada nivel de satisfaccion para
cada dimensién de satisfaccion del cliente con base al nUmero de personas encuestadas, es

decir 202 personas. La tabla sirvié para considerar la herramienta de calidad: Grafica de

dispersion
30% »
28%
28% I > 27% 27% 27%
v R
26%
24%

240 5T 27% 23%
S 22% 23% 20%
Q .
% 20% =—@— Muy Bajo
E —O— Bajo
< 19%
no 18% ®— Medio
a
g
E 16% Alto
2 —@— Muy Alto

4% 16%

12% 12%

0% s Py /

ELEMENTOS TANGIBLES FIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA

DIMENSIONES

Figura 4: Dispersion de dimensiones de nivel de satisfaccion del cliente.

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

En la Figura 04 se identifican las lineas de dispersion de los niveles de satisfaccion del
cliente por cada dimensidn, observando que mediante esta herramienta de calidad, el nivel
de satisfaccion 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 satisfaccién. Por esta
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razon, se busca crear estrategias que permitan el incremento de la satisfaccion del

mediante el analisis de resultados de las otras herramientas de calidad.
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¥s acumulado 30._4 548 775 801 1000

Figura 5: Diagrama de Pareto. Elementos tangibles.
Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 01 (Anexo N° 08)
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En la Figura 5 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimension

“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 satisfacciéon, el 11.6% clientes con un nivel muy bajo

de satisfaccion y el 10.9% corresponde a clientes con un nivel muy alto de satisfaccion, por

lo que se llega a la conclusion que el porcentaje predominante es el nivel medio de

satisfaccion por ende se implementaron campafias publicitarias y materiales visuales

atractivos como volantes, interaccion con el pubico via redes sociales.
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Figura 6: Diagrama de Pareto. Fiabilidad o presentacion del servicio.

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

En la Figura 6 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimensién
“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
satisfaccion, el 20% clientes con un nivel alto de satisfaccion, el 14.9% clientes con un
nivel muy alto de satisfaccion y el 13.9% corresponde a clientes con un nivel muy bajo de
satisfaccion, por lo que se llega a la conclusién que el porcentaje predominante es el nivel
medio de satisfaccion, por ende se implementaron capacitaciones al personal para lograr

una efectividad en el servicio.
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Figura 7: Diagrama de Pareto. Capacidad de respuesta.

Fuente: Resultado de la aplicacién de la Encuesta 01 (Anexo N° 08)En la Figura 7 se
aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimension “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 satisfaccion, el 17.3% clientes con un nivel muy alto de
satisfaccion y el 9.8% corresponde a clientes con un nivel muy bajo de satisfaccion, por lo
que se llega a la conclusion que el porcentaje predominante es el nivel alto de satisfaccion,
pero aun no se ha llegado a la satisfaccion absoluta por lo tanto se implementaran mejoras

para incrementar la satisfaccion de los clientes.
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Porcentaje

MIVEL DE SATISFACCION 217 134 174 130 103
Porcentaje 269 228 21.5 16.1 127
Yo acumul ado 269 4% .6 712 873 1000

Figura 8: Diagrama de Pareto. Seguridad.

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

En la Figura 8 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimension
“Seguridad” expresados de forma organizada de mayor a menor, donde el 22.8%
representa a clientes con un nivel muy alto de satisfaccion, el 21.5% clientes con un nivel
alto de satisfaccion, el 16.1% clientes con un nivel bajo de satisfaccion y el 12.7%
corresponde a clientes con un nivel muy bajo de satisfaccion, por lo que se llega a la
conclusion que el porcentaje predominante es el nivel medio de satisfaccion por ende se
implementaron propuestas de mejora para incrementar la satisfaccion de los clientes como

la adquisicidn de camaras de seguridad, realizar un programa de mantenimiento de equipos
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para garantizar la seguridad de las maquinas.

Figura 9: Diagrama de Pareto. Empatia

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

En la Figura 9 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimension
“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
satisfaccion, el 17.1% clientes con un nivel muy alto de satisfaccion y el 16.5%
corresponde a clientes con un nivel muy bajo de satisfaccion, por lo que se llega a la
conclusion que el porcentaje predominante es el nivel medio de satisfaccion, por ende se
implement6 un programa de capacitaciones al personal para lograr una efectividad en el

servicio.

Para desarrollar la herramienta de calidad de histogramas, se toma en consideracion los
datos de la Tabla 4: Tabla resumen de respuestas.

Meadiz 1elE

2.0 1 Desw.Est,  EEED

1.5

1.0+ e

Frecuencia

0.5+

0.0 £ : ; :
0 S50 100 150 200 250 300

ELEMENTOS TANGIBLES

Figura 10: Histograma. Elementos tangibles.

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

En la Figura 10 se define que la clase con mayor concentracion tiene dos frecuencias cuyo
méaximo valor de respuestas es menor a 100 (frecuencia 1 con 94 respuestas de nivel de
satisfaccion muy bajo y frecuencia 2 con 88, de nivel de satisfaccion muy alto) que
corresponden a la columna mas alta; y las clases con menor concentracién tienen solo una
frecuencia con valores de 183, 197 y 246 respuestas (nivel bajo, alto y medio de

satisfaccion 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 satisfaccion medio. Es decir, 30% (246
de 808) de las respuestas estan dirigidas a un nivel medio de satisfaccion del cliente. La
media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfaccion y se ubica en el
punto mas alto de la curva de distribucion normal. La desviacion estandar (68.6) representa

el valor de dispersidn con respecto a la media.

2.0 4 Mediz 1516

M 5
1.5

1.0

| —1
0.5 4 ‘\\
/_,-“"

D -D T T T T T T T
40 80 120 1650 200 240 280

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Frecuencia

Figura 11: Histograma. Fiabilidad o presentacion del servicio.

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

En la Figura 11 se define que la clase con mayor concentracion tiene dos frecuencias cuyo
méaximo valor de respuestas es menor igual a 120 (frecuencia 1 con 112 respuestas de nivel
de satisfaccion muy bajo y frecuencia 2 con 120, de nivel de satisfaccién muy alto) que
corresponden a la columna mas alta; y las clases con menor concentracién tienen solo una
frecuencia con valores de 162, 189 y 225 respuestas (nivel alto, bajo y medio de
satisfaccion respectivamente). La clase que es de interés para el estudio por la mayor
cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfaccion medio. Es decir, 28% (225
de 808) de las respuestas estan dirigidas a un nivel medio de satisfaccion del cliente. La
media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfaccion y se ubica en el
punto mas alto de la curva de distribucion normal. La desviacion estandar (47.3) representa

el valor de dispersion con respecto a la media.
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Figura 12: Histograma. Capacidad de respuesta.

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

En la Figura 12 se define que las clases con mayor concentracion tienen dos frecuencias
cada una: Clase 2 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 120 y 160 (frecuencia 1
con 147 respuestas de nivel de satisfaccion bajo y frecuencia 2 con 140, de nivel de
satisfaccion muy alto). Clase 3 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 200 y 240
(frecuencia 1 con 220 respuestas de nivel de satisfaccion medio y frecuencia 2 con 222, de
nivel de satisfaccion alto) que corresponden a las columnas mas altas; y la clase con menor
concentracion tiene solo una frecuencia con un valor menor a 80 (frecuencia 1 con 79
respuestas de nivel de satisfaccion muy bajo). La clase que es de interés para el estudio por
la mayor cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfaccion alto. Es decir,
27% (222 de 808) de las respuestas estan dirigidas a un nivel alto de satisfaccion del
cliente. La media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfaccion y se
ubica en el punto mas alto de la curva de distribucién normal. La desviacion estandar

(60.3) representa el valor de dispersion con respecto a la media.
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Figura 13: Histograma. Seguridad.

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

En la Figura 13 se define que la clase con mayor concentracion tiene dos frecuencias cuyo

méaximo valor de respuestas oscila entre 160 y 200 (frecuencia 1 con 174 respuestas de

nivel de satisfaccion alto y frecuencia 2 con 184, de nivel de satisfaccion muy alto) que

corresponden a la columna mas alta; y las clases con menor concentracion tienen solo una

frecuencia con valores de 103, 130 y 217 respuestas (nivel muy bajo, bajo y medio de

satisfaccion respectivamente). La clase que es de interés para el estudio por la mayor

cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfaccion medio. Es decir, 27% (217

de 808) de las respuestas estan dirigidas a un nivel medio de satisfaccion del cliente. La

media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfaccion y se ubica en el

punto mas alto de la curva de distribucion normal. La desviacion estandar (45.2) representa

el valor de dispersion con respecto a la media.
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Figura 14: Histograma. Empatia.

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

En la Figura 14 se define que las clases con mayor concentracion tienen dos frecuencias
cada una: Clase 1 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 120 y 140 (frecuencia 1
con 133 respuestas de nivel de satisfaccion muy bajo y frecuencia 2 con 138, de nivel de
satisfaccion muy alto). Clase 2 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 150 y 170
(frecuencia 1 con 154 respuestas de nivel de satisfaccion bajo y frecuencia 2 con 161, de
nivel de satisfaccion alto) que corresponden a las columnas mas altas; y la clase con menor
concentracion tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 220 y 240 (frecuencia
1 con 222 respuestas de nivel de satisfaccion medio). La clase que es de interés para el
estudio por la mayor cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de satisfaccion
medio. Es decir, 27% (222 de 808) de las respuestas estan dirigidas a un nivel medio de
satisfaccion del cliente. La media (161.6) es el promedio de los valores de los niveles de
satisfaccion y se ubica en el punto mas alto de la curva de distribucion normal. La

desviacion estandar (35.6) representa el valor de dispersién con respecto a la media.

Para desarrollar la herramienta de calidad de Gréaficas de control, se toma en consideracion

los datos obtenidos de la empresa Atracciones Coney Island SAC.

59



LCS=359.8
350
325

2 Tt ees aMerM/WﬁAﬁmﬂﬂﬁmT@m

4ﬁfvmﬂﬁ o .. o
T T

. . i

150
125

W w Doy 7'"Hh w L. N
o AR AW T AR ﬂ N e
: Muwu gvg wvvu et L

0

Media

Desv.Est.
=

2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 50 52 54 56 58 60 62 b4 b6 68 70

Subgrupos: 71 Media: 300.56 Desv.Est.(corto plazo): 68.231 Desv.Est.largo plazoy 81.133

Los limites de control usan Desv.Est{corto plazo)
Figura 15: Gréfica de control de las maquinas

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 01 (Anexo N° 02)

En la Figura 15 se muestra la linea de tendencia generada por la disponibilidad de las 71
maquinas durante el afio 2017. Dicha linea es uniforme con respecto al limite central de la
media en donde se puede observar que existen 19 maquinas por debajo del limite central y
4 méquinas por debajo del limite inferior. La desviacion estandar refleja que la dispersion
de datos para 18 maquinas supera el limite superior permisible de 109.8 y 3 maquinas se
encuentran sobre el limite inferior permisible. Es decir, solo 48 maquinas estan dentro del

limite 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
dimensién que respecta al nivel de satisfaccion de los clientes. De esta manera, se planted
por cada dimension una propuesta de mejora que contrarreste y mejore la debilidad
percibida por la herramienta de calidad en uso. A continuacion, se consideraron entre las

mas relevantes las siguientes estrategias:
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Estrategias de Mejora

Estrategia de Marketing.

1. Web 2.0.

Para captar mas publico e interactuar mas con los clientes se utilizd las
herramientas que nos brindan la tecnologia, las redes sociales como el Facebook, el
Instagram y el WhatsApp.

Mediante el Facebook se cred una pagina para los usuarios y se subieron diversas
actividades diarias y semanales, se ofrecieron descuentos y promociones que se
llevarian a cabo. En el Instagram se subieron historias, videos y se publicaron fotos
atractivas para generar mayor atencion en el publico, y mediante el WhatsApp se prestd
atencion al cliente para ofrecer informacion y coordinaciones de eventos, cumplearios,

entre otros (Anexo N°09).

2. Volantes de informacion.

Mediante herramientas visuales como afiches, volantes, tripticos, se pudo generar
una mayor aceptacion del publico objetivo. Dentro de estos materiales visuales se
incluyeron fotos y se informé de descuentos y promociones para captar mayor publico
(Anexo N° 10).

3. Implementacién de nuevos juegos.
Se sugirié a mediano plazo que la empresa Coney Park deberia implementar méas
juegos para que los clientes puedan encontrar mayor variedad de distracciones y
diversion 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
pagina web y redes sociales con el fin de satisfacer a los clientes. Entre ellos se aprecian
descuentos para fiestas de cumpleafios y fechas programadas en que la diversion

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 rapidas y
fortalecer la atencion al cliente, se ejecuté un programa de capacitaciones con diversos
temas de aprendizaje dirigido a todo el personal de la empresa, con el objetivo de

incrementar la satisfaccion al cliente. (Anexo N°13)

6. Programa de capacitaciones a las maquinas.
Se propuso un programa de mantenimiento a las maquinas del local para de esa
forma poder tener cada juego disponible durante el horario de atencion al cliente. De la
misma forma, se busca ajustar el programa segun las necesidades del local con fechas

aproximadas. (Anexo N°14)

7. Checklist de Verificacion.

Se propuso un Checklist de verificacion para la revision Optima de de las
instalaciones, maquinarias, elementos de seguridad, sefializacion, entre otros, con la
finalidad de mejorar los espacios que sumen al incremento de la satisfaccion del cliente.
(Anexo 15).
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Tabla 6: Programa de capacitacion para la satisfaccion del cliente.

- PROGRAMA DE CAPACITACIONES
PARK

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE rEcHA
N- CAPACITACIONES AREA S1|S2|S3|sa|s1|s2|s3|s4|s1|s2|s3|s4|s1[s2|s3|sa|s1|s2|s3|safs1|s2|s3|[sa|s1|s2|s3|sa|s1|s2|s3|s4|s1|s2|s3|s4|s1|s2|s3|s4[s1|s2|s3|sa|s1|s2|s3]|s4| EIECUTADA
1 Satisfaccion del cliente. Todas las reas. .
2 Atencion al cliente. Todas las éreas. .

Manejo de tiempos en atencion

3 N Todas las éreas.
al cliente. .

4 Habilidades Todas las éreas. .

5 Orientacion al cliente Todas las areas. .

6 | Funcionamiento de maquinas. | Todas las areas. .

7 Simulaccro Todas las areas. .

8 Primeros Auxilios Todas las éreas. .

9 Solucion a problemas. Todas las areas. H_

LEYENDA:
Programado Ecapacitacioones=
Ejecutado

R |Reprogramado

I C |Cancelado

N° de capacitaciones ejecutadas
N° de capacitaciones programadas

x 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7: Programa de mantenimiento de las maquinas y juegos.

MANTENIMIENTO PREVENTIVO: CODIGO FRECUENCIA [OBSERVACIONES:
1. ACTUALIZACION E INSTALACION DEL JUEGO DE LA MAQUINA. AM ANUAL
2. LIMPIEZA Y LUBRICACION GENERAL DE LA MAQUINA. LM MENSUAL
\[ 3. LIMPIEZA Y LUBRICACION GENERAL DE LOS COMPONENTES DE LA MAQUINA. LC MENSUAL
5 LA wa REVISION DE AVERIAS, SOBRECALENTAMIENTO, ENTRE OTRAS. RO SEMESTRAL
OB = 5. REVISION DEL ESTADO FiSICO:
A?K 5.1. REVISION DEL ESTADO FiSICO DE LOS COMPONENTES: MANDO, PANTALLA, MEMORIA RAM, ETC. RE TRIMESTRAL

5.2. REVISION DEL ESTADO FiSICO EXTERNO DE LA MAQUINA.

N.- MAQUINAS ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

2 2 3] 4] 1] 2| 3] 4] 1] 2 3 2| 3] 4 1] 2f 3] 4] 1 1 2| 3| 4 1] 2| 3| 4
1 [ACTION HERO 01 LC LM|LC RO LC LM|LC LM LM|LC LM[LC
2 |AFTER DARK SD 01 LM[LC [AM LM
3 |AIRBOY 17 LM LM LC LM[AMLC
4 |AIR GAME PHOENIX CONEY 10 LC|LM LC (LM LC (LM
5 |AIR HOCKEY 21 AM LM|LC LM
6 |AIR HOCKEY 24 LM LM|LC LM[LC
7 |ALIENS 02 LC LC LM[RO|LC .
8 |ANGEL CAROUSEL 11 LM LC LM[AMLC
9 |APPLE FRENZY 2/2-02 LC LC LM LC
10 [ARCA 11 LM LC LM[AMLC
11 [ASTRO INVASION 1/2-01 LC LM[LC
12 |ASTRO INVASION 2/2-02 LM|LC |AM LM
13 [BLAZION LC LM[LC
14 [BUSTER BUBBLES 05 LM LC LM[AMLC
15 |CHEEKY MONKEY 09 LM|LC |[AM LM
16 [CHEEKY MONKEY 10 LC LM[LC
17 [COLORAMA 4 PLAYERS 1/4-13 LMI[LC |AM
18 |COLORAMA 4 PLAYERS 2/4-13 LM[LC
19 [COLORAMA 4 PLAYERS 3/4-13 LM[LC
20 [COLORAMA 4 PLAYERS 4/4-13 LM[LC
21 [CRAZY HOOP 50 - LM[LC
22 [CRAZY HOOP 51 LM LC
23 [CRAZY SPEED 2 LM[AMLC
24 [CRAZY SPEED 2 LM[LC
25 [CRAZY SPEED TWIN 1/2-05 - LM[LC
26 [CRAZY SPEED TWIN 2/2-05 LC (LM
27 [DARK SEAL II LM LC
28 [DEAD HEAT 20 LM[LC
29 [DEAL OR NO DEAL DELUXE 18 LC (LM
30 [DIRTY DRIVIN 20 LM[LC
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FBOWLI NG 32 LMLC LI LC MLC
32 | FROWLING 3 LC (LM LC LM LC|LM| |
t | FISHIS TIs0E 04 LML LM LMILC|
1 | FROGGER GAM | LC LC LT LWLC |AM LM
13 | FROGGER GAM E 22.00 LC LM|LC LM LC LM LC LM|LC
| erosT LA LCLMjAM Lol L%LC LC|LM LC|LM
FRUIT MANIA @2 RO LT LML LC LML ye LM LC LM LC
| FUNN Y RO O3 B LMLC LMILC LM LI LM LM|LC LM|LC
39 | GEROMIN O HORSE LC|A EE LM|LC LM|LC EE LM|LC LC LM|LC
Gl HAMMER 120 ELC RO LMLC LMLC LM LM LMILC =|LC LMILC
G HAMMER 220 LMLC RO LC LMLC LM LM LALC LC ILMLC
2 |G AR HERD 2 RO LMLC LMLC LM LM LMLC LMLC LMILC
3 |HAMMER HEAL 12 LC LM|LC LM|LC LMILC LM[LC LC LM|LC
HUNGRY FROGGY 17240 LC LM|LC LM|LC LM|LC LL[LC LC LM[LC
4 [HuNGRY mOGGY 2208 LC LC LM[LC LC LCJAM
s [magic oz LC I;%IT M| |LC LC| |[LMERO LC L%LM RDLCE
MGH TY MO L%LC LM|LC LALC [AM
5 | SLINDPOLK ECAR G2 LC LM|LC LM|LC LMILC LM|LC LMILC
5 (NI ELEVAT OR LCIIMAM  [LC|IM LC LC LC LC|LM| |
) | A EANIL mﬁq LMLC LC- LM %LC
RACING APE 04 LC LC LMLC L1
32 [RAIMBOW SHIPO) L@ LM|LC Lﬂi
[ RESCUE HERD 03 LC A LC Lc| [IMRro LC| |LM
SAUCER 06 LM|LC LM LMILC o
2 | SEA WORLF NEX T MBS KR UH - LC [AMLML LC L LME.O LC LM
[ SILON LC RO (LM LC LM LC
SILLIEN 2 LMLC LM|LC LMILC |AM
SIMGLE [HEIP 02 AN LC|LM LC LM LC|LM| |
! | SUPER BIKEIS LC LM LC LM|LC LM|LC
80 |SUPER BIKEM LM|LC LC LM|LC
IHE KikF 2 LC (RO (LM LC L%LM LC LMAMLC
3 [ THE PARAINSE OF KA NGLRD LailLe LMLC LC
3 | TIPPIN BLOKS G AM  |LC|LM LC LC[LM]
64 | TRENCITO B3 LC|RO|LM] LT LM LM JIC
3 [VEGGIERLAST 0 LM|LC LMILC LC
| VINTAGE CAR 86 AM  [LC | LC LCJLh| |
WILIHLIFE R ESCUE LC|RD LM LC LM LC
i [xmaaL A LM [|Lc| [|LMRo RO|LC
B9 | ZAP CHIAT 2 LC LM|LC A
0 |00k AR 120 LMLCI LM el
BOOF AR 220 LMILC LM ILAILC

Fuente: Elaboracidn propia.
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3.3. Posterior a la aplicacién de las herramientas de la calidad en la empresa

Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote.

Para el desarrollo del tercer objetivo especifico se desarrolld la encuesta mediante la

aplicacion del Checklist (Anexo N° 01) a los clientes para conocer la condicion posterior a

las mejoras brindadas por las herramientas de calidad que nos sirvi6 para fortalecer de la

satisfaccion del cliente y se organizaron los datos en el formato SERVQUAL (Anexo

N°02). Resultado de la aplicacion de encuesta sobre satisfaccion del cliente en empresa

Coney Park.

Tabla 8: Cumplimiento de dimensiones de la Satisfaccion del Cliente. Encuesta 2.

CUMPLIMIENTO DE DIMENSIONES

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

DIMENSION 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% 3% 30% 33%
EMPATIA 0% 0% 35% 35% 31%
FROMEDID T

= MUY BAJO

40% -
30%

20%

0% 0%

TANGIBLES

10% | - -

0%

HBAJO

0%

MEDIO HALTO = MUY ALTO

-0t % % %

0% 0% 0% '

ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATIA

DE
RESPUESTA

Figura 16: Nivel de aceptacion de Dimensiones de Satisfaccion del Cliente.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)
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En la figura 16 se observa que respecto al cumplimiento de las dimensiones de Satisfac
cion del cliente que los clientes de la empresa Coney Park estan 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
Optima, el 33% muy satisfecho afirma que la seguridad en el local es la adecuada y el 35%
satisfecho esta de acuerdo en que los empleados tienen empatia con el cliente. Por lo tanto,
analizando los indicadores podemos afirmar que la satisfaccion 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. Evaluacion de la mejora en la Satisfaccion del Cliente en la empresa Atracciones
Coney Island S.A.C. Chimbote.

Para la comprobacion estandar de los nuevos resultados se volvieron a analizar los datos
aplicando las herramientas de calidad: Hoja de verificacién, Diagrama de Ishikawa,
Estratificacion, Diagrama de dispersion, Diagrama de Pareto, Histogramas y Graficas de

control para determinar la satisfaccion del cliente.

CLIENTE SATISFECHO

Material Personal

. : : C apadtacidn al personal
Material v isual atractiv o P P

Alta capacidad de
Buena campafia publicitaria respuesta

Buena empatia por
parte del personal

O rientacidn al cliente

CLIENTE
SATISFECHO

- . e . . - s el

Infraestnictura
Adecuada Predos acorde del

mercado

Disponibilidad de equipos
Iluminacidn Adecuada

Répida atencidn al
cliente

Programa de

Espacio Atractivo mantenimiento

Entorno Métodos Maquinas

Figura 17: Diagrama de Ishikawa. Causa — Efecto. Después de la aplicacion de las
herramientas de la calidad.
Fuente: Elaboracion propia.
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En la Figura 17 se observaron todas las causas inmersas en la mejora de satisfaccion de los
clientes. Estas causas se vieron reflejadas en los datos recopilados de la segunda encuesta
cuyos valores fueron positivos para cada dimension de la variable dependiente. Para
mantener una alta satisfaccion del cliente y mejorarla en el tiempo, se debe continuar
cumpliendo y haciendo seguimiento a los programas de capacitacion al personal,
programas de mantenimiento de maquinas y equipos, verificacion de instalaciones,

estrategias de marketing y publicidad en general, etc.

Tabla 9: Numero de respuestas por dimension de la calidad. Después de la aplicacion

de las herramientas de la calidad.

DIMENS IONES
NIVEL DESATISFACCION ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD | EMPATIA
TANGIBLES DE RESPUESTA

v I o | o |
A o [ o |
3 MSI,EAI?I'II(;FI\XZ(E ILODNE 297 247 287 278 280

4 AS::'(I)S’: ,L\C/ZECLI OD'\IIE 245 280 266 230 252

5 [MUYALTONIVEL] - - w | o

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Tabla 9 se expresa el numero de respuestas correspondientes a cada nivel de
satisfaccion para cada dimension de satisfaccion del cliente. Cada dimension tuvo 4
preguntas que fueron respondidas por 202 personas encuestadas haciendo un total de 808
respuestas. Los niveles bajo y muy bajo de satisfaccion no se reflejan en los nuevos valores
tomados. La tabla sirvié para considerar la herramienta de calidad: Grafica de

estratificacion con base en las respuestas.
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Figura 18: Grafica de Estratificacion. Después de la aplicacion de las herramientas de
la calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Figura 18, observamos el valor atipico encontrado en la realizacion y tabulacion de la
encuesta realizada enfocado en el nivel de satisfaccion mas alto de todas las dimensiones.
La dimension de “Elementos tangibles” obtuvo un 33% con 266 respuestas. “Fiabilidad”
tuvo un 35% con 281 respuestas. La dimension “Capacidad de respuesta” alcanzo un 32%
con 255 respuestas. “Seguridad” logr6 el 37% correspondiente a 300 respuestas y, por
ultimo, “E

mpatia” registro el 34% correspondiente a 276 respuestas.

El valor atipico extremo se da en la dimension de “Seguridad”, comprobando que la linea
de estratificacion se ubica en la zona més alta de la muestra de encuestados, es decir, tiene

el porcentaje mas alto del nivel de satisfaccion mas alto de evaluacion.

Para desarrollar la herramienta de calidad de Graficas de dispersion, se toma en

consideracién los datos de la siguiente tabla:
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Tabla 10: Tabla resumen de datos porcentuales. Después de la aplicacion de las

herramientas de la calidad.

DIMENSIONES
NIVEL DESATISFACCION | | EMENTOS CABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD | EMPATIA
TANGIBLES DE RESPUESTA
| ommee [ o | o | oo | e |
| eat] aw | = | e | e | o

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Tabla 10 se expresa el porcentaje correspondiente a cada nivel de satisfaccion para
cada dimensién de satisfaccion del cliente con base al nimero de personas encuestadas, es

decir 202 personas. La tabla sirvid para considerar la herramienta de calidad: Grafica de

. .,
dispersion.
39%
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DIMENSIONES

Figura 19: Grafica de dispersion de dimensiones. Después de la aplicacion de las
herramientas de la calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)
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En la Figura 19 se identificaron las lineas de dispersion de los niveles de satisfaccion del
cliente por cada dimensidon, observando mediante esta herramienta de calidad, que el nivel
de satisfaccion del cliente a nivel general es de un nivel medio con tendencia a alto. En
todas sus dimensiones se observd 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 satisfaccion. Por esta razon, para mantener el buen nivel, se
pretende continuar con las estrategias que permitan el incremento de la satisfaccion del

cliente mediante el andlisis de resultados de las otras herramientas de calidad.
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Figura 20: Diagrama de Pareto. Elementos tangibles. Después de la aplicacion de las
herramientas de la calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Figura 20 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimension
“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 satisfaccion. Los niveles
“muy bajo” y “bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicacion de las
estrategias de mejora, por lo que se llega a la conclusion que el porcentaje predominante es
el nivel medio de satisfaccion con tendencia a alto, observando ademas que los niveles de

satisfaccion aumentaron.
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Figura 21: Diagrama de Pareto. Fiabilidad o presentacion del servicio. Después de la
aplicacion de las herramientas de la calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Figura 21 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimension
“Presentacion 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 satisfaccion. Los
niveles “muy bajo” y “bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicacion
de las estrategias de mejora, por lo que se llega a la conclusion que el porcentaje
predominante es el nivel muy alto de satisfaccion, observando ademas que los niveles de

satisfaccion aumentaron.
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Figura 22: Diagrama de Pareto. Capacidad de respuesta. Después de la aplicacion de
las herramientas de la calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)
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En la Figura 22 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimension
“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 satisfaccion. Los
niveles “muy bajo” y “bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicacion
de las estrategias de mejora, por lo que se llega a la conclusién que el porcentaje
predominante es el nivel medio de satisfaccion con tendencia a alto, observando ademas

que los niveles de satisfaccion aumentaron.
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Figura 23: Diagrama de Pareto. Seguridad. Después de la aplicacion de las
herramientas de la calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Figura 23 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimension
“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 satisfaccion. Los niveles
“muy bajo” y “bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicacion de las
estrategias de mejora, por lo que se llega a la conclusion que el porcentaje predominante es
el nivel muy alto de satisfaccion, observando ademéas que los niveles de satisfaccion

aumentaron.
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Figura 24:
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Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo 16)

En la Figura 24 se aprecia el nivel porcentual de satisfaccion del cliente de la dimensién

“Empatia” 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 satisfaccion. Los niveles “muy bajo” y

“bajo” no presentaron valores porcentuales después de la aplicacion de las estrategias de

mejora, por lo que se llega a la conclusién que el porcentaje predominante es el nivel

medio de satisfaccion con tendencia a alto, observando ademéas que los niveles de

satisfaccion aumentaron.
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Figura 25: Histograma. Elementos tangibles. Después de la aplicacion de las
herramientas de calidad.
Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Figura 25 se define que las clases con mayor concentracion tienen dos frecuencias
cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1y 2 igual a 0, con niveles
de satisfaccion muy bajo y bajo). Clase 2 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 240
y 270 (frecuencia 1 con 245 respuestas de nivel de satisfaccion alto y frecuencia 2 con 266,
de nivel de satisfaccion muy alto) que corresponden a las columnas mas altas; y la clase
con menor concentracion tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 290 y 300
(frecuencia 1 con 297 respuestas de nivel de satisfaccion 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 satisfaccién medio. Es decir, 37% (297 de 808) de las respuestas estan dirigidas
a un nivel medio de satisfaccion del cliente. La media (161.6) es el promedio de los valores
de los niveles de satisfaccion y se ubica en el punto mas alto de la curva de distribucion

normal. La desviacion estandar (148.7) representa el valor de dispersion con respecto a la
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Figura 26: Histograma. Presentacion del servicio. Despues de la aplicacion de las
herramientas de la calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)
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En la Figura 26 se define que las clases con mayor concentracién tienen dos frecuencias
cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1y 2 igual a 0, con niveles
de satisfaccién muy bajo y bajo). Clase 3 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 280
y 300 (frecuencia 1 con 280 respuestas de nivel de satisfaccion alto y frecuencia 2 con 281,
de nivel de satisfaccion muy alto) que corresponden a las columnas mas altas; y la clase
con menor concentracion tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 240 y 250
(frecuencia 1 con 247 respuestas de nivel de satisfaccion medio). La clase que es de interés

para el estudio por la mayor cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de
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satisfaccion muy alto. Es decir, 35% (281 de 808) de las respuestas estan dirigidas a un
nivel muy alto de satisfaccién del cliente. La media (161.6) es el promedio de los valores
de los niveles de satisfaccién y se ubica en el punto méas alto de la curva de distribucion
normal. La desviacion estandar (148.2) representa el valor de dispersion con respecto a la

media.

Figura 27: Histograma. Capacidad de respuesta. Después de la aplicacién de las
herramientas de la calidad.
Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Figura 27 se define que las clases con mayor concentracién tienen dos frecuencias
cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1 y 2 igual a 0, con niveles

de satisfaccion muy bajo y bajo). Clase 2 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 250
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y 270 (frecuencia 1 con 266 respuestas de nivel de satisfaccion alto y frecuencia 2 con 255,
de nivel de satisfaccion muy alto) que corresponden a las columnas mas altas; y la clase
con menor concentracion tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 280 y 300
(frecuencia 1 con 287 respuestas de nivel de satisfaccion 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 satisfaccion medio. Es decir, 36% (287 de 808) de las respuestas estan dirigidas
a un nivel medio de satisfaccion del cliente con tendencia a alto. La media (161.6) es el
promedio de lows valores de los niveles de satisfaccion y se ubica en el punto mas alto de
la curva de distribucion normal. La desviacion estandar (148.0) representa el valor de

dispersion con respecto a la media.
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Figura 28: Histograma. Seguridad. Después de la aplicacion de las aplicaciones de la
calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Figura 28 se define que las clases con mayor concentracién tienen dos frecuencias
cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1y 2 igual a 0, con niveles
de satisfaccion muy bajo y bajo). Clase 3 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 230
y 280 (frecuencia 1 con 230 respuestas de nivel de satisfaccion alto y frecuencia 2 con 278,

de nivel de satisfaccién medio) que corresponden a las columnas mas altas; y la clase con
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menor concentracion tiene solo una frecuencia con un valor igual a 300 (nivel de
satisfaccion muy alto). La clase que es de interés para el estudio por la mayor cantidad de
respuestas corresponde a la de nivel de satisfaccion muy alto. Es decir, 37% (300 de 808)
de las respuestas estan dirigidas a un nivel muy alto de satisfaccién del cliente. La media
(161.6) es el promedio de los valores de los niveles de satisfaccidn y se ubica en el punto
mas alto de la curva de distribucién normal. La desviacion estandar (149.7) representa el

valor de dispersion con respecto a la media.
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Figura 29: Histograma. Empatia. Después de la aplicacion de la aplicacion de la
calidad.

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 02 (Anexo N° 16)

En la Figura 29 se define que las clases con mayor concentracién tienen dos frecuencias
cada una: Clase 1 cuyo valor de respuestas es de 0. (Frecuencia 1y 2 igual a 0, con niveles
de satisfaccién muy bajo y bajo). Clase 3 cuyo maximo valor de respuestas oscila entre 270
y 280 (frecuencia 1 con 276 respuestas de nivel de satisfaccion muy alto y frecuencia 2 con
280, de nivel de satisfaccion medio) que corresponden a las columnas mas altas; y la clase
con menor concentracion tiene solo una frecuencia con un valor que oscila entre 250 y 260
(frecuencia 1 con 252 respuestas de nivel de satisfaccion alto). La clase que es de interés
para el estudio por la mayor cantidad de respuestas corresponde a la de nivel de
satisfaccion medio. Es decir, 35% (280 de 808) de las respuestas estan dirigidas a un nivel
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medio de satisfaccion del cliente con tendencia a alto. La media (161.6) es el promedio de
los valores de los niveles de satisfaccion y se ubica en el punto més alto de la curva de
distribucion normal. La desviacion estandar (147.9) representa el valor de dispersion con

respecto a la media.

Para desarrollar la herramienta de calidad de Graficas de control, se toma en consideracion

los datos otorgados por la empresa acerca de la disponibilidad de las maquinas.
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Figura 30: Grafica de control de las maquinas. Después de la aplicacion de la
aplicacion de la calidad.
Fuente: Elaboracion propia.

En la Figura 30se muestra la linea de tendencia generada por la disponibilidad de las 71
méaquinas durante los meses de enero a setiembre de 2018. Dicha linea es uniforme con
respecto al limite central de la media en donde se puede observar que existen 13 maquinas
por debajo del limite central y 6 maquinas por debajo del limite inferior. La desviacion
estandar refleja que la dispersion de datos para 12 méaquinas supera el limite superior
permisible de 46.5. Es decir, solo 52 maquinas estan dentro del limite de disponibilidad

requerido.

Para el desarrollo del cuarto y ultimo objetivo especifico se recopilaron los datos aplicando
el formato de Tendencia de Indicadores de Satisfaccion del Cliente (Anexo 10) para
determinar la Satisfaccion del Cliente, comparar los resultados antes y después de la

aplicacion de las herramientas de calidad y estimar el impacto de las mejoras.

79



Tabla 11: Indicadores de Satisfaccion del Cliente.

_ _ NIVEL DE Satisfaccion del Cliente
PIMENsIones | saTISFACCION ANTES DESPUES INC.
MUY BAJO 11.6% 0.0% -11.6%
BAJO 22.6% 0.0% -22.6%
ELEMENTOS
ANGIGLES 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%
FIABILIDAD 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%
CAPACIDAD BAJO 18.2% 0.0% -18.2%
DE MEDIO 27.2% 32.7% 5.4%
RESPUESTA
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%
SEGURIDAD 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%
EMPATIA MEDIO 27.5% 34.7% 7.2%
ALTO 19.9% 34.7% 14.7%
MUY ALTO 17.1% 30.7% 13.6%

Fuente: Resultado de la aplicacion de la Encuesta 01 y 02 (Anexo 8y 16)

En la Tabla 11 se refleja el incremento por nivel de satisfaccion del cliente, observando
que el nivel muy bajo y bajo ya no tiene valores que perjudiquen a la satisfaccion del
cliente. Por otro lado, se observa que en los niveles de Alto y Muy Alto existe un

incremento considerable.
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ANALISIS DE SATISFACCION DEL CLIENTE
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Figura 31: Grafica comparativa de satisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion prop
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3.5 Contrastacion de la Hipétesis.
La contrastacion de la hipdtesis se efectuard en base de los indicadores de Satisfaccion
del cliente de los afios 2017 (antes de) y 2018 (después de), tomando como referencia

la tabla N° 12, que considera la siguiente informacion:

Tabla 12: Indicadores 2017-2018 de Satisfaccion del cliente para prueba de

hipdtesis.
Nivel de Sa}tisfaccién del Perlorc;;)p(uNel;g:ro de

cliente 2017 | 2018 | INC.

£l Medio 246 244 -2
taf]rgfbr:te? Alto 197 | 266 69
Muy alto 88 298 210

Medio 225 271 46

Fiabilidad [Alto 162 292 130
Muy alto 120 245 125

idad Medio 220 264 44
dgargggheita Alto 222 | 289 67
Muy alto 140 255 115

Medio 217 295 78

Seguridad [Alto 174 245 71
Muy alto 184 268 84

Medio 222 280 58

Empatia |Alto 161 280 119
Muy alto 138 248 110

Fuente: Elaboracidn propia.

3.5.1. Establecer la hipdtesis nula.

La hipdtesis de investigacion muestra: Aplicar las herramientas de calidad
mejorard a Satisfaccion del cliente en la Empresa Atracciones Coney Island S.A.C.
Chimbote; en la que la hipétesis nula formulada equivale a una contrastacion

unilateral:

Ho: psc 2017 > psc 2018

L sc 2017 = Media de Satisfaccion del cliente del afio 2017.

W sc 2018 = Media de Satisfaccion del cliente del afio 2018.
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3.5.2. Establecer la hipétesis alternativa.

A partir de la hipotesis nula formulada se traza la siguiente hipotesis alternativa:

Hi: psc2017 < psc2018

Esta hipdtesis determina que la media de la Satisfaccion del cliente del afio 2018

sera mayor a la media de la Satisfaccién del cliente del afio 2017.

3.5.3. Calcular el estadistico del contraste (EC).

Debido que el tamafio de la muestra es menor a 30 (n < 30), y no se conoce la
varianza poblacional (c? desconocida) se considera un contraste t mediante la
prueba t-Student. El valor de significancia a considerar es 5% (o = 0.05) a un
nivel de confianza de 95%, por lo que se obtuvo el estadistico de contraste y p-

valor, tal como se observa en la siguiente tabla:

Tabla N° 13: Estadistico 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 correlacion de

Pearson 0.01456

Diferencia hipotética de las medias 0

Grados de libertad 14

Estadistico t -6.9271

P(T<=t) una cola 0.0000035

Valor critico de t (una cola) 1.7613

P(T<=t) dos colas 0.0000070

Valor critico de t (dos colas) 2.1448

Fuente: Elaboracion propia.



3.5.4. Buscar valor critico en tablas.

El valor critico 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 (a: 0.05; gl: 14) = 1.7613
Como se realizd la contratacion de hipdtesis a la cola inferior, donde la zona de
rechazo de la Ho se corresponde a un valor inferior al negativo del valor critico

obtenido, para este caso VC = - 1.7613.

3.5.5. Regla de decision.

Se plantea la siguiente regla de decision:
EC <-VC; SE RECHAZA Ho

A partir de los valores obtenidos en los items 3.5.3 y 3.5.4, se considera el rechazo
de la hipdtesis nula, dado que el EC = - 6.9271 coincide con la regla de decision
establecida:
-6.9271<-1.7613
Ademas:
P valor < 0.05

Por ello se rechaza Hoy se acepta Hi; que permite afirmar la hipotesis:

M Sc 2017 < ML Sc 2018

Es decir, la media de Satisfaccion del cliente del afio 2017 es menor a la media de
Satisfaccion del cliente del afio 2018; por lo tanto, se afirma que aplicar las
herramientas de calidad mejorard la Satisfaccién del cliente en la Empresa
Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote.

A partir de la mejora obtenida en la Satisfaccion del cliente es posible afirmar la

hip6tesis de investigacion, dado que el nivel de satisfaccion aument6 en un
15.9%.
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IV. DISCUSION

Por otro lado, estoy de acuerdo con GARCIA, y otros (2017) en su tesis “Aplicacion de
herramientas de calidad en la empresa grafica de Brefia 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 numero total en 52 semanas del afio, 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 FARFAN (2015) en su tesis “La gestion del servicio
como propuesta de mejora para la satisfaccion de clientes caso: Museo San Francisco de
Lima” donde los resultados arrojan que a través de la utilizacion de softwares y programas
estadisticos 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 tecnologia a través de programas y herramientas de calculo
permite que el estudio sea méas 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 periodo se debe utilizar dichos softwares para

calcular los indicadores de satisfaccion.

Por otro lado NAHUIRMA (2015) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas” — provincia de Andahuaylas —
Apurimac, la que garantiza que la aplicacién de encuestas periodicas al cliente y al
personal interno mejoran la confianza y satisfaccion del cliente puesto que sienten que la
organizacién se preocupa por sus expectativas y necesidades, por un lado, el cliente
reafirma su eleccion y fidelidad con la organizacién, por otro lado, el empleado cumple
objetivos de cumplimiento de trabajo y lineas de superacién laboral. La organizacion 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 atencion al cliente. Ademas, los
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clientes tienden a despejar sus dudas cuando se toma sus sugerencias y plantean una

mejora continua para la organizacion 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 ejecucion de un programa de estrategias
periddicas que cumplan las necesidades y expectativas masivas del cliente tienden a
incrementar su satisfaccion, todo ello fortalecido con la aplicacion de encuestas constantes
dirigidas al cliente y al personal de la organizacion para que tomen empoderamiento de
sugerir nuevas formas de mejora continua frente a los procesos de calidad, atencién al
cliente y manejo de tiempos del servicio. Porque es necesario tal y como plantea el estudio,
que la incertidumbre de satisfaccion debe verse minimizada por la aplicacion de métodos y
lineamientos estandarizados en la organizacion para retroalimentar el conocimiento de
ofrecer el mejor servicio al cliente, mediante la aceptacion de que “todo puede mejorar” y

que el empleado feliz y preparado siempre tendra a sus clientes felices y satisfechos.

Por otro lado MIRANDA (2013) en su tesis “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes del gimnasio miranda Gym — Chimbote” en la que se manifiesta
que las encuestas, los programas estadisticos y herramientas de calidad validan el estudio
frente a los resultados porcentuales que se obtienen al medir la satisfaccion del cliente en
una organizacion porque queda comprobado que las herramientas de calidad o un
programa estadistico validado asegura una lista valorada de estrategias de gestion que
permite la mejora continua frente a la basqueda del incremento de la satisfacciéon del
cliente. Teniendo en cuenta los niveles porcentuales de satisfaccion, altos o bajos, se puede
enfocar un sistema planeado que aplique en los puntos criticos de la empresa: personal
desmotivado, implementacion de maquinas, equipos, promociones, marketing,
mejoramiento de procesos, entre otros, con el fin de agilizar dichas dimensiones que a

corto, mediano o largo plazo mejoren la satisfaccion del cliente.

Estoy de acuerdo con la autora SILVA (2013) en su tesis “Disefio 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 organizacion desde el
cargo mas alto hasta el mas 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 parametros del servicio, la
organizacion se expande y se genera la autoconciencia de los trabajadores para mejorar la

calidad del servicio.

Ademas con GARCIA (2013) en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes del banco Ripley S.A.C. — Agencia Mail Aventura plaza, Trujillo”, quien afirma
que el estudio de cada dimension de la satisfaccion del cliente es proporcional al
incremento de la misma, es decir, por cada dimension investigada se plantean diversas
estrategias que permiten el mejoramiento de la calidad y por lo tanto, el incremento de la
satisfaccion, en las que predominan sobre todo la preparacion y entrenamiento de todo el
personal de la organizacion dentro de la mejora continua de la atencion individualizada y
personalizada al cliente, obteniendo de esta forma resultados que optimizan tiempos,
mejoran imagen y sobre todo, generan confianza del cliente en proximas visitas. Ademas,
queda comprobado que realizar encuestas constantes tanto al cliente como al personal
interno, fortalecen la dinamica de cliente — empleado para formar nuevas estrategias de

mejora continua.

De concuerdo con el autor ALVAREZ (2012) en su tesis titulada “Satisfaccion 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 atencién al
cliente, entre otros, porque se puede comprobar mediante el estudio que cuando se atiende
de forma Optima y se le informa al cliente adecuadamente, cumpliendo con los parametros
del servicio, estos tienden a sentirse mas 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 mas clientes mejorando ampliamente la satisfaccion de los mismos.
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V. CONCLUSIONES.

Se mejord la satisfaccion del cliente en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C.
Chimbote mediante la aplicacion de las herramientas de la calidad descritas en las

conclusiones posteriores.

Se determind la satisfaccion del cliente a través del anélisis situacional actual donde las
dimensiones de la variable: Elementos tangibles, Fiabilidad o presentacion de servicio,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia oscilan en un promedio porcentual para el
nivel muy bajo de satisfaccion en un 12.9%; en el nivel bajo de satisfaccion, un promedio
de 19.9%; en el nivel medio de satisfaccion, un promedio de 28%; en el nivel alto de
satisfaccion, un promedio de 22.7% y en el nivel muy alto de satisfaccion, un promedio de
16.6%. EIl nivel de satisfaccion predominante antes de la aplicacion del estudio fue de nivel

medio con el mayor valor porcentual de 28%.

Se aplicé la herramienta de calidad de causa — efecto o diagrama de Ishikawa dando a
conocer las causas mas criticas respecto al nivel de insatisfaccién del cliente: Baja
campafa publicitaria, falta de capacitacién al personal en atencion al cliente, demoras en la
atencion y falta de mantenimiento de maquinas, por otro lado, por medio de la gréfica de
control se verificd el nivel de disponibilidad de maquinas (antes de la aplicacién de las
estrategias de mejora), en las que, de 71 maquinas, el 27% (19) estan por debajo del limite
central y el 6% (4), por debajo del limite inferior permisible. Es decir, solo el 68% (48
maquinas) estan dentro del limite de disponibilidad requerido con tendencia a fallas
inesperadas. Asimismo, las gréaficas de estratificacion, graficas de dispersion, diagramas de
Pareto e histogramas validaron y comprobaron estadisticamente los valores por cada nivel
de satisfaccion como se observa en la conclusion anterior. Todo ello permitié formular y
aplicar estrategias de mejora basandose en estrategias de marketing, implementacion de
nuevas maquinas y ambientes, programas de descuentos y promociones en beneficio del
cliente, capacitaciones al personal y programas de mantenimiento de maquinas e

instalaciones.
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Se determind la satisfaccion del cliente, posterior a la aplicacion de estrategias y validadas
por las herramientas de calidad mencionadas, en la que los niveles de satisfaccion muy
bajo y bajo obtuvieron valores de 0, beneficiando al nivel medio con un 33.5% de
satisfaccion, al nivel alto con un 34% de satisfaccion y el nivel muy alto con 32.5% de
satisfaccion del cliente. Los niveles de interés son el alto y muy alto, con tendencia a la

mejora continua.

Se evaluaron las mejoras en la satisfaccion 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 satisfaccion del cliente: Campafia publicitaria atractiva, personal capacitado en atencion
al cliente, 6ptima atencién y mantenimiento preventivo de maquinas, por otro lado, por
medio de la grafica de control se verifico el nivel de disponibilidad de maquinas (después
de la aplicacion de las estrategias de mejora), en las que, de 71 méaquinas, el 18% (13)
estan por debajo del limite central y el 9% (6), por debajo del limite inferior permisible. Es
decir, el 73% (52 méaquinas, 4 maquinas mas a diferencia del afio pasado) estan dentro del
limite de disponibilidad requerido con tendencia a la mejora continua. Asimismo, las
gréficas de estratificacion, graficas de dispersion, diagramas de Pareto e histogramas
validaron y comprobaron estadisticamente los valores por cada nivel de satisfaccion en las
que se puede verificar el incremento de satisfaccion para el nivel medio con un aumento
del 5.5% con respecto al afio pasado; en el nivel alto de satisfaccion, un aumento del
11.3% y en el nivel muy alto de satisfaccion, un aumento del 15.9%. EIl nivel de

satisfaccion con mayor incremento fue el nivel mas alto de satisfaccion.
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VI. RECOMENDACIONES

Mejorar la rentabilidad en la empresa Atracciones Coney Island S.A.C. Chimbote mediante

la aplicacion de las herramientas de la calidad.

Determinar la satisfaccion del cliente ejecutando un andlisis situacional sobre otras

dimensiones inmersas también en el servicio de calidad y rentabilidad.

Utilizar ademas del MiniTab, otros programas estadisticos que precisen el andlisis de datos

acerca de la satisfaccion del cliente dentro de una evaluacion continua.

Diseflar 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

satisfaccion del servicio se posicione desde los propios miembros de la empresa.

Establecer un programa que controle la planeacion 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

Mairiz de cam aﬁas: Recargate y Juega

39 Tipo Ubic Local Prom. Principal Sugestivas
1 A Lima SanBoralaRambla RJ30+10CB
2 A Lima Larcomar RJ40+15CB SUG20+3CB
3 A Lima PazaSan Mguel RJS0+25CEB
4 B Lima  Mega Plaza Norte

B Lima  Mega Plaza Norte - (Loza)

B Lima  Mega Plaza Boulevard
5 B Lima  Paza Lima Sur
6 B Lima  Mall del Sur
7 B P_rov Truplio Mall Haza RI?5:8CR
8 B Lma Angamos OpenPaza RJ35+15C8 SUG16+3CB
9 B Lima  Primavera Real Faza RIS0+75CB
10 B Prov  Cusco Real Plaza
11 B Prov  Pura Open Flaza
12 B Lima Mega Plaza Conexxion
13 B Prov  Cayma Mall Paza
14 B Prov  Arequipa Pque. Lambramani
156 B Prov  Arequipa Cerro Colorado
16 C Lima Minka
17 B Prov Juliaca Real Plaza
18 | B Frov Huancayo Open Plaza
19 C Lima Izaguirre Paza Vea
20 C Lima Atocongo Open Plaza

C Lima  Atocongo Op Boulevard
21 C Lima Ventanila Flaza Vea
i N G v sl e

ov ca Plaza de
24 C Frov Chimbote Mega Paza Eﬁg:}gg e
25 C Lima Royal Plaza
26 C Prov  Tumbes Costa Mar
27T C Prov Cajamarca Real Flaza
28 C Frov Moguegua Plaza Vea
28 C Frov Huanuco Open Plaza
3 cC Lima La Curva Plaza Vea
3 c Lima Lurin Flaza Vea
32 C Prov llo Boulevard
33 s Prov Chiclayo Open Plaza
M C Frov Pucallpa Open Flaza
35 D Prov  Pisco Mega Plaza RJ16+4C8
3 D Prov  Cafiete Mega Plaza RJ20+7CB SUGE+1CB
37 D Prov  Barranca Mega Plaza RJ26+13CE
3B D Frov  Trujillo Cpen Flaza
39 D Lima La Polvora Tottus
Fuente: Atracciones Coney Island, 2018
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Sl 3.00
Sl 3.00
Sl 3.00
Sl 3.00
Sl 3.00
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Anexo 2

I T S ™Y

0046 000127
0045 000126
0045 000125
0040 000124
0045 000123
0045 000122
0046 000121
0046 000120
0046 000119
0045 000118
0046 000117
0045 000116
0046 000115
0045 000114
0046 000113

Fuente: Atracciones Coney Island, Reporte de Libros de Reclamaciones 2017 — 2018

10501875
44324550
32852382
329711977
Ho12417
43162389
42390504
4353917
99999999
32885797
18098708
43822267
80479062
41140821
40915311

6/3/2018 8:46:34 PM
5282018 7.27:23 M
5252018 11:33:03 AM
4/19/2018 338:26 PM
1/29/2018 4:56:55 PM
12/21/201711:3%00 AM
91472007 70207 PM
9/4/2017 9:26:31 AM
8/6/2017 %:51:22 PM
T/21/2007 3:50:34 PM
6/5/2017 6:18:18 PM
4222007 11:47:03 AM
2/6/2017 4:34:08 PM
1/19/2017 10:33:44 AM
1/19/2017 10:05:50 AM

6/2/2018 12:00:00 AM
3/26/2018 12:00:00 AM
5/14/2018 12:00:00 AM
4/4/2018 1200:00 AM
1/28/2018 12:00:00 AM
12/2/2017 12:00:00 AM
9/12/2017 12:00:00 AM
§/6/2017 12:00:00 AM
§/6/201712:00:00 AM
6/30/2017 12:00:00 AM
6/3/2017 12:00:00 AM
4/15/2017 12:00:00 AM
2/5/201712:00:00 AM
1/14/2017 12:00:00 AM
1/12/2017 12:00:00 AM

ENTREGA DE COMPROBANTE DE PAGO.,
TARJETA PERSONALIZADA

OTROS

ENTREGA DE TICKETS

A SU ATENCION,

OTROS

AL SO DE JUEGOS CON RECARGA GAME TIME,
OTROS

ANULADA

OTROS

ALINCONVENIENTE CON MAQUINAS DE JUEGO.

COMPRA DE TARJETA CONEXXION

ENTREGA DE TICKETS Y CANJE
ALINCONVENIENTE EN EL JUEGO FUNNY FROG
ALINCONVENIENTE CON BILLETE.
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Activo
Activo
Activo
Activo
Adtivo
Activo
Activo
Activo
Anulado
Activo
Activo
Adtivo
Activo
Activo
Activo



Anexo 3

DIAS LABORABLES 3 28| 31 30 kil 30 kil kil 30 3 300 31 368
HORAS / DIA 1 1] i il 1 1 1 1 11 1 1] i 132
HORAS OPTIMAS kLl 308 34 330 M 330 k24l M 330 kLl 330] 34 497]
MAQUINA HORAS TRABAJADAS POR MAQUINA 2018 PROMEDIO TOTAL
ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL NAYO JUNIO JuLio AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
FUNNY FROG 03 K2y 308 M 265 240 330 M kaal 330 302 330| M 3167 3800
DEAL OR NO DEAL DELUXE 18 M 308 KLy 330 330 330 Ky 263 330 M 295 KLy 343 3891
RACING APE 05 216 308 0 330 1 255 KLy 0 0 KiYl 30| M 2336 2803
HAMMER HEAD 12 KLYl 308 298 330 41 m KLy KLyl 330 KLYl 330] M1 326.1 3913
FROSTISLAND K2y 308 284 330 M 330 261 kaal 330 K2y 330 236 3144 3773
MIGHTY MOTO M 308 341 330 24 330 M M 235 0 330] 341 243 3532
OVNIELEVATOR M 308] 279 330 M 330 Ky 288 330 M 243 M 378 3813
DIRTY DRIVIN 20 262 308] M1 286 41 330 KLy KLyl 330 289 330] M1 319.2 3830
CRAZY SPEED2 M 0] M 330 kLY 330 k2N n 0 M 330 205 2701 3
CRAZY SPEED 2 M 308 263 330 M 197 Kaa Kaal 287 M 330] M1 31541 3761
GERONIMO HORSE M 294 M1 330 M 330 217 M 330 299 330] M1 319.6 3835
ANGEL CARQUSEL 11 KLYl 308] M1 233 41 330 284 KLyl 330 KLYl 330] 276 316.3 3796
F.BOWLING 31 M 308 M M M 330 210 n 330 M 73| M 3162 3794
VEGGE BLAST 1 259 308 285 330 M 330 M N 288 M 330 M 319.6 3835
GUAR HERO 21 M 308 KLy 292 kay 330 Ky M 295 M 271 KLy 3236 3883
F. BOWLING 32 KLYl 308] 275 330 41 330 KLy KLyl 285 KLYl 330] M1 3170 3804
AR GANE PHOENIX CONEY 10 Kl 308 M 0 0 233 Ky 0 0 Kl 330 M 2147) 2676
ASTRO INVASION 1/2-01 K2y 201 M 330 292 330 M kaal 284 K2y 330 M 378 3813
ARCA 1 M 308 187] 330 kay 0 0 M 330 M 330] KLy 265.8 3190
CRAZY HOOP 50 KiYl 308 M 0 1 330 KLy KLyl 330 0 203 M 268.1 3217]
CRAZY HOOP 51 KLYl 236] M1 330 41 330 KLy 240 330 KLYl 330] 262 313.6 3763
AFTER DARK 5D 1 M 308 154 165 pij] 110 143 n 0 M 0] M 2063 2475
DEAD HEAT 20 235 308 341 330 253 330 M 259 330 M 330] 341 3116 3739
CHEEKY MONKEY 10 M 308] 239 330 24 330 Ky M oy M 330] M 309.8 37
TIPPIN BLOKS 1 KLYl 308] M1 264 41 330 0 KLyl 330 KLYl 249 M1 2939 3527]
FISHIN TIME 04 M 308 M 330 kLY 261 256 n 330 226 330 M 3122 3746
ARBOY 17 M 205 0 330 M 330 Kaa Kaal 0 M 330] M1 2701 41
AR HOCKEY 21 M 308 M1 0 M 330 Ky M 330 M 0] 214 269.0 3228
XIBALL 17 KLYl 0] 233 330 41 330 KLy KLyl 0 KLYl 330] M1 2124 3269
HUNGRY FROGGY 2/2-08 263 308 M 330 259 330 kY n 330 M 214] M 3116 3739
CHEEKY MONKEY 09 M 308 202 330 M 330 M 0 0 M 330 M 2671 3205
THE PARADISE OF KANGURQ M 308 KLy 330 245 238 Ky M 239 M 330] KLy 33 3736
AR HOCKEY 24 KLYl 308] M1 0 41 330 mn KLyl 330 50 330] M1 2070 334
SAUCER 06 Kl 308 M 278 M 330 Ky n 244 Kl 330 236 3143 3772
HUNGRY FROGGY 1/2-08 K2y 214 M 330 M 210 M kaal 330 218 330 216 2961 3553
COLORARNA 4 PLAYERS 2/4-13 M 308 341 330 M 250 203 M 330 M 330] 341 3164 3797
CRAZY SPEED TWIN 1/2-05 KiYl 308 M 330 1 330 KLy KLyl 330 KiYl 71 M 329.7] 3956
CRAZY SPEEDTWIN 2/2-05 256 308 235 330 41 330 249 KLyl 330 KLYl 330] M1 311.0 3732
ASTRO INVASION 2/2-02 296 308 M 209 pij] 330 k2N n 330 M 330 M 3116 3739
RAIMBOW SHIP 01 M 308 341 330 M 330 M 0 330 0 330] 209 266.8 3201
BUSTER BUBBLES 05 M 284 M 330 M 209 Ky M 215 M 330] M 3129 3755
VINTAGE CAR 06 KLYl 299 M1 330 41 330 KLy KLyl 218 KLYl 247] M1 3172 3806
FRUT MANIA 02 M 308 M 203 M 330 263 n 330 251 330 M 3100 3720
MAGIC 02 M 308 246 330 M 199 Kaa Kaal 330 M 330] 212 305.8 3670
COLORAHA 4 PLAYERS 3/4-13 M 0] M1 239 M 330 Ky 0 0 M 330] M1 2454 2945
GTHAMMER 1/2-01 261 308] M1 0 41 330 KLy KLyl 330 KLYl 0] M1 2129 3278
WILDLIFE RESCUE 08 M 204 M 330 M 330 kY n 214 M 330 M 316.3 3795
RESCUE HERO 05 M 308 M 330 216 330 M N 330 M 203 M 3136 3763
GTHAMMER 22-01 M 224| KLy 330 kay 330 Ky M 242 M 330] KLy 3203 3843
SUPER BIKE 13 KLYl 308] M1 225 41 330 KLy KLyl 330 KLYl 270] M1 320.8 3850
SUPER BIKE 24 Kl 181 M 330 M 330 261 n 330 Kl 330 M 373 3808
MINIPOLIC E CAR D2 K2y 308 M 208 0 330 M kaal 330 K2y 199] M 2851 3
ZAR QUAD 02 M 251 341 330 M 330 M 20 330 M 330] 341 3207 3048
SINGLE DEIP 02 KiYl 308 M 330 1 0 KLy KLyl 330 KiYl 0] M 2796 3385
TRENCITD J5-038 KLYl 308 203 330 41 330 KLy KLyl 213 KLYl 330] M1 3133 3760
ALENS 02 M 308 M 330 kLY 237 k2N 266 330 M 330 M 3206 3847
SILLONA M 308 265 330 M 330 Kaa 209 330 M 330] M1 73 3807
siLonz M 188 M 330 M 330 202 M 330 M 330] M 3130 3756
ZOOFARI22-M1 KLYl 308] M1 330 210 330 KLy KLyl 330 KLYl 203 M1 3131 3757]
PANDA FANILY 02 M 209 M 330 M 330 kY 213 330 M 330 M 357 3788
APPLE FRENZY 212-02 M 308 M1 330 M 214 Kaa Kaal 330 226 330] M1 3153 3784
FROGGER GANE 22-02 M 308 M1 110 M 330 Ky M 0 M 330] 300 2853 3424
SEA WOLF NEXT MISSION UR - KLYl 308] 264 330 41 330 KLy 289 330 KLYl 330] M1 3238 3886
ZOOFARI1/2-01 M 308 M 275 M 330 kY n 330 M 270 M 3250 3900
FROGGER GANE 1/2-02 M 0] M 330 M 330 M 0 330 M 330 M 2805 3366
COLORARNA 4 PLAYERS 4/4-13 M 308 KLy 298 kay 330 Ky M 330 M 256 KLy 3283 3939
BLAZION KiYl 267 M 330 1 293 KLy KLyl 330 KiYl 30| M 3217 3932
DARK SEAL I Kl 308 Pyl 330 0 330 Ky n 330 301 330 M 2937] 3524
THE KOF 2003 K2y 205 M 330 M 27 M kaal 330 K2y 330 M 3183 3819
ACTION HERD 1 205 308 0 330 M 0 0 M 330 0 330] 341 2105 2626
COLORARNA 4 PLAYERS 1/4-13 M 308] 235 330 M 330 Ky M 330 M 330] 249 3189 3827
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DIAS LABORABLES A 2] 3 30| 3 30| 3 ki 30 A 30 A

HORAS / DIA 11 1] 11 1] 11 1] 11 11 1 1 1 1

HORAS OPTIMAS 341 308] 341 330] 341 30| 341 M1 330 341 330 341
MAQUNA HORAS TRABAJADAS POR MAQUINA 2018 PROMEDIO

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO | JULIO AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
FUNNY FROG U3 341 308 341 66 ] 330] ET] £ 330 3043
DEAL OR NO DEAL DELUXE 13 31 308 31 330 k1] 30| u u 330 3337
RACING APE 05 31 308 31 330] T 30| X ] 330 3337
HANER HEAD 12 31 308 31 33 m 30| 169 k] 330 2616
FROST ISLAND 31 308 31 30| k1] 30| 279 341 330 3268
MIGHTY MOTO 31 308 31 330] 0] 30| 279 ] 330 326.8
OVHI ELEVATOR 341 308 341 330] 7] 30| 275 ET] 330 3263
DRTY DRIV 20 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
CRAZY SPEED2 31 308 31 330] 0] 30| ] ] 330 3337
CRAZY SPEED2 341 308 341 330] ] 30| k] ] 330 3337
GERONIMO HORSE 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
ANGEL CAROUSEL 11 31 308 31 209 K1t 30| u u 330 3202
FBOWLING 31 341 308 341 330] ] 30| 264 ] 330 3251
VEGGE BLAST 01 341 308 341 264] k] 30| k] k] 330 3263
GUITAR HERD 21 31 308 31 330 k1] 330 £ 341 330 3337
F.BOWLING 32 341 308 341 209 ] 30| ] ] 330 3202
AR GANE PHOENDX CONEY 10 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
ASTRO INVASION 1/2:01 31 308 31 193] k1] 330 £ u 330 319.0
ARCA 11 31 308 31 330] T 30| X ] 330 3337
CRAZY HOOP 50 31 308 31 330] m 30| k] k] 330 3337
CRAZY HOOP &1 31 308 31 30| k1] 30| u 341 330 3337
AFTERDARK 50 01 31 308 253 330] 231 275 143 ] 330 2836
DEAD HEAT 20 341 308 286 33 7] 30| ET] ET] 330 2946
CHEEKY MONKEY 10 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
TRPIN BLOKS 01 31 308 31 330] 0] 30| ] ] 330 3337
FISHINTIME 04 341 308 4 330] ] 30| k] ] 330 3007
ARBOY 17 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
AR HOCKEY 21 31 308 31 330] 0] 30| ] ] 330 3337
WBALL 17T 341 308 341 330] ] 30| k] ] 330 3337
HUNGRY FROGGY 2/2-08 341 308 341 20| k] 30| k] k] 330 3214
CHEEKY MONKEY 09 31 308 31 330 K1t 30| u u 330 3337
THE PARADISE OF KANGURD 341 308 341 330] ] 30| ] ] 330 3337
AR HOCKEY 24 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
SAUCER 06 31 308 31 209 k1] 330 £ 341 330 3202
HUNGRY FROGGY 1/2-08 31 308 31 330] T 30| X ] 330 3337
COLORAIA 4 PLAYERS 2/4-13 31 308 31 187 m 30| k] k] 330 3178
CRAZY SPEED TWIN 12-08 31 308 31 30| k1] 30| u u 330 3337
CRAZY SPEED TWIN 22-08 31 308 31 0| 0] 30| ] ] 330 297.0
ASTRO INVASION 2/2-02 341 308 341 330] 7] 30| ET] ET] 330 3337
RAIBOW SAP 01 31 308 31 330 k] 30| u 341 330 3337
BUSTER BUBBLES 05 31 308 31 330] 0] 30| ] ] 330 3337
VINTAGE CAR 06 341 308 341 330] 7] 30| ET] ET] 330 3337
FRUT MANIA 02 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
MAGIC 02 31 308 31 303] 0] 30| ] ] 330 3307
COLORAIA 4 PLAYERS 364-13 341 308 341 330] ] 30| k] ] 330 3337
GT HANMER 1201 341 308 341 330] 187 30| k] k] 330 3166
WILDLIFE RESCUE 08 31 308 31 330 K1t 30| u u 330 3337
RESCUE HERO 05 341 308 341 330] ] 30| ] ] 304 3308
GT HANMER 22201 341 308 341 330] 187 30| k] k] 330 3166
SUPER BIKE 18 31 308 31 330 k1] 330 £ 341 330 3337
SUPER BIKE 24 31 242 31 187] 187 30| X ] 330 2933
MINIPOLIC E CAR 02 31 308 31 330] m 30| kT kT 330 3337
ZAPQUAD 02 31 308 286 330 k1] 330 £ 341 330 3276
SINGLE DEP 02 31 308 31 176] 209 231| 231 ] 330 2787
TRENCITO J5-038 31 308 31 330] m 30| 319 k] 330 3312
ALENS 12 31 308 31 30| k1] 30| u 341 330 3337
SILLON 1 31 308 31 330] 0] 30| ] ] 330 3337
SLLON 2 341 261 341 330] 7] 30| ET] ET] 330 3307
Z00FARIZ2-01 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
PANDA FAMILY 02 31 308 31 330] 0] 30| ] 242 264 3153
APPLE FRENZY 212-02 341 308 341 330] ] 30| k] ] 132 3117
FROGGER GAIIE 212-02 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
SEA WOLF NEXT MISSION UR - 31 308 31 330 K1t 30| u u 330 3337
ZOOFARI 1/2-01 341 308 341 330] ] 30| ] ] 330 3337
FROGGER GAIIE 172-02 341 308 341 330] k] 30| k] 303 330 3294
COLORAIA 4 PLAYERS 4/4-13 31 308 31 330 K1t 30| u u 330 3337
BLAZION 341 308 341 330] ] 30| ] ] 330 3337
DARK SEALI 341 308 341 330] k] 30| k] k] 330 3337
THE KOF 2003 31 308 31 330 k1] 330 £ 341 330 3337
ACTION HERD 01 31 308 31 330] T 286 231 ] 330 3166
COLORAIA 4 PLAYERS 1/4-13 31 308 3 330] m 30| kI kT 330 3337

Fuente: Atracciones Coney Island, Disponibilidad de maquinas 2017 — 2018
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Anexo 4

Ranking de Articulos
Agrupade por: Periodo § Artleuios
Emitia: 21DE201E 171152 Susirsal Toetas |35 SUCUrEIes
= Dosde: D1AO5/2018 Hasta: 3NS018

Reporte M 12-03-013-041 Uisuaria: Rnger Rodnigusz

Rankigpor:  Canfidad Discrminada por. Mo diseriminar

Mostrar: Todos los articulos

Sucursal: BOT
Cadign Nombrs Cantidad Precio Importe

1 PROMDEAD RJ20+5CE 12440 SM1.00 S115.440.00
2 PROMOT11 RJ30+15CE 12390 5/1.00 5/12.990.00
3 03z E-Dinera 930602 SM1.00 5/9,305.92
4 PROMDE4T RJ25+10CE 8575 5/1.00 5/6,575.00
5 PROMDET3 SUE16E+3CE 5360 =/1.00 5/5,360.00
[

PRIOCMDOSDA DUPLICAZD 3570 51.00 53,570.00

10 MANLUIDOD CARITA PINTADA 126 5M4.50 SE80.50

11 PROMOSZT DUPLICAZD: 2CER 120 =/1.00 SH20.00
12 VTAPCDOD3 Pop Com Madiang 113 5/3.50 S/395.50
13 CORPOIE PRIORITY20420CES B0 51.00 S/E0.D0
14  CORPOIOT PRTYI0+40CEP ED =/1.00 SIB0.00
15 JTAPCDOD Algndon &0 5/2.50 SH2800
18 CORPOIST VCORAZN+1DCER 4p =/1.00 240,00
17 JTABFDO11 Inca Knia 5 5/3.00 SHDEDD
18 CORPOME IEKWISAID+30DCER 0 5/1.00 S730.00
19 VTABFDO10 Coca Coia 0 5/3.00 590,00
20 VTAPCDODZ Pop Com Chico 2 5/2.50 ST0.00
21 DEVOLDD11 DEVOLDINERD 2535 5/1.00 01538
22 CORPOIOT CHXX2-35+1SCEP a5 51.00 S125.00
23 VTABFDO14 Agua San Luls 25 5/3.00 S75.00
24 VTASFDO13 Crush Tl 5/3.00 242,00
25 CUMPLEDST  CUMPDIVERIH 1 5/21.00 SI40.90
26 VTACBDO1S COMBO GNTE X 21K 5 5M14.00 STAS0
77 VTACBOO1E COMBO GNTE CCHE 3 5M4.50 ST4S0
28 VTACBDO14 COMBO GNTE X 20C 4 51400 59,60
23 CORPD4DS SOLGASIHIL.0 3 &M0.00 S/59.70
3 CORPOISD PLATAVEAIHRNAY 7 /34,00 S68.00
31 VTAPCDOZD POP COAMN GIGANTE 1 &M0.00 S10.00
32 PROMDZE4 CUMPLEGOLD2OCE o 2/0.00 0.00
@ o7 Fichas 58 =/1.00 -5/5E.00

- i ' Tota! SUCUISal a1g2228 - ST 30678

Tatal general: a1222.28 S/87,308.78

Fuente: Atracciones Coney Island, Ranking de Articulos Abril 2018
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Anexo 5

Resultados de la encuesta

RESUMEN DE LAS PREGUNTAS RESPUESTAS INDIVIDUALES

Todzas las paginas ™

P E
cUsted havisitado o visita el centro de entretenimignto
Coney Fark?

Fespondidas: W00 Omitidas: O

si

h=_

a%s 0% el 30% 0% 5O ED%% T a0k 509 D09
OPCIOMES DE RESPUESTA RESPUESTAS
5i T9 00 =)
Mo 1,005 &
TOTAL 100

Fuente: (Survey Monkey, 2018)

Anexo 6

e DEPARTAMENTO, GRUPOS QUINQUENALES DE EDAD
PROVINCIAY DISTRITO | 2 54 25 20 20-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 E0-64 65-63 70-74 75-79 :";;
PERU 2828,307 2661346 2411781 2.258,372 1977.630 1725353 1486312 1205103 967.702 736,039 545650 394230 367,400
20000 ANCASH 99142 98934 8439 76T 72381 62445 52549 43393 35484 28684 22084 16703 14,846
2800  SANTA 39736 40502 34898 32150 30716 25775 556 17299 13848 10853 7556 5300 442
T cagore | o e ;s mes mas mew e e Tan ewm 4ws s 25%
21802  CACERES DEL PERU 319 03 253 283 36 268 258 230 155 153 12 127 112
M2803  COISHCO 157 1483 124 1183 1,08 907 700 507 489 84 778 185 174
21804  MACATE 738 73 207 190 184 191 168 122 120 109 e &7 &9
21805  MORO m 823 521 508 440 418 M3 03 71 198 123 120 13
T21805  NEPENA 1481 148 1,15 855 o3 962 855 869 483 470 40 266 720
W21807  SAMANCO 457 413 T 23 14 02 210 177 130 1" 20 42 15
21808  SANTA 205 2088 1502 140 1398 1,192 w42 672 535 413 05 274 190

T21808  NUEVO CHIMBOTE

(Censo INEI, 2015)
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Anexo 7: Formato de Check List — ServQual

NIVEL DE SATISFACCION

N® CRITERIO MUY BAJO| BAJO |MEDIO | ALTO | MUY ALTO

1 2 3 4 i)

1 |éEl empleado tiene equipos de apariencia moderna?

¢ Los elementos materiales (folletos, similares) son
visualmente atractivos y claros?

ELEMENTOS 3 ¢ Existen materiales suficientes para la presentacion del
TANGIBLES senvicio?

¢Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas

. para brindar un buen senvicio?
PROMEDIO

5 ¢El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene
el semvicio que esperaba?

6 ¢ Cuando el empleado de servicios promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple?

FIABILIDAD - : :
7 ¢ Cuando un cliente tiene un problema el empleado muestra

un sincera interés en solucionarlo?

8§ |¢El empleado realiza bien el servicio la primera vez?

PROMEDIO

¢ Eltiempo que aguardad para obtener el servicio fue
satisfactorio?

&SI necesitd resalver algunas dudas se le atendio en un
CAPACIDAD fiempo adecuado?

DE ¢ Los empleados demuestran estar capacitados para ofrecer
RESPUESTA un pronto senvicio?

¢ Los empleados siempre estan dispuestos en ayudar a sus

e clientes?
PROMEDIO

13 ¢ El comportamiento de los empleados le inspira confianza y
seguridad?

14 ¢ Ofrece horarios convenientes para la seguridad de todos los
usuarios?

SEGURIDAD 15 ¢Las instalaciones y maguinas cuentan con las medidas de

seguridad adecuadas ante situaciones inesperadas?

16 ¢ Ellocal cuenta con camaras o personal de seguridad a su

disposicién ante una situacion inesperada?

PROMEDIO

17| ¢ Usted recibid atencidn individualizada?

18| ¢ Los empleado demuestran amabilidad y buen trato?

119 ¢ El empleado se preocupa por los intereses de sus clientes?
EMPATIA

¢ El empleado entiende las necesidades especificas del

- cliente?

PROMEDIO

Fuente: Elaboracion propia
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, , con DNI N° de
profesién , ejerciendo actualmente como
Chimbote.
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (ENCUESTA), a los efectos de su aplicacién 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:
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencias de
[tems
Amplitud del
contenido
Relacion de los
[tems
Claridad y
prectsion
Pertinencia
En Nuevo Chimbote, alos ___ dia del mes de del 2018
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Anexo 8
calidad.
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Anexo 9: Pagina Web y redes sociales de la empresa Coney Park

Pégina Web a # _g o X

2% Aplicaciones &€ Bienvenido a B2Mi Fox Sports en vivo [ Mathway - Sistema ! [ 732 Free Logotype [}
& 53 4 e
A = p ap
LOCALES PROMOCIONES NUESTRAS VENTAS PREGUNTAS CONEY CLUB
ATRACCIONES ¢ ° CORPORATIVAS FRECUENTES

”~ ~
v‘r )
Coney Club Recargas Cumpleaiios
¢Por qué afiliarte? Recargate Celebra tu cumpleanos

Coney Park Peru

iUnete a Coney Club y #SubeDeLevel con todos los
beneficios! == Afiliate gratuitamente aqui. 3 &

bit.ly/2rJIOoc0

i brendal0cx . andreaamayaalvarez
7 VER TRADUCCION
@g CONEY PARK PERU lb
Te gusta

a compfar n
Angela, Miluska, Silvana ) ) .
Enviar mensaje Correo electronico
personas mas les gusta est 3 .

Inicio Publicaciones Videos Fotos Informa
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Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018)
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WhatsApp ova X

Buenas tardes estimado cliente.

Le saluda Roger Rodriguez,
coordinador de local de Coney Park
Chimbote, centro de juegos
ubicado en el 2do nivel de.
Megaplaza

En su ultima visita nos comento que
se encuentra interesado en obtener
informacion por nuestros nuevos
paquetes de cumpleanos que ahora
estamos ofreciendo.

Mediante este mensaje le alcanzaré
la informacion que necesita:
COSTO: Desde S/. 169,00
INCLUYE:

- 10 Tarjeta Coney con 1 hora de
juegos

-Kit de Cumpleanos: Coronitas e
invitaciones

-Globos para sus invitados
-Espacio en donde puede realiz-

un compartir para con sus @
invitados. OPCIONAL

-Una anfitriona colaboradora para

© 0

@ Franklin Cordova

Aprovecha nuestros adicionales de

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018)

& (s

+

o & <

@ Franklin Cordova

0O

-Una anfitriona colaboradora para
que le apoye durante la realizacion
de su cumpleanos, en caso realice
algin compartir. OPCIONAL

Cualquier adicional que desee
cancelar le cuesta S/.16,90 C/u a
partir de 5 nifos a mas.

Esperamos contar con su pronta
confirmacion para la organizacion
de la misma. Le garantizamos que
le brindaremos una experiencia
divertida junto con nosotros. No
dude en hacerme las consultas
necesarias para que todo sea 100%
divertido.

Hasta entonces esperamos su
confirmacion.

Coney Park #MeDivierte
Slds. ) @
ROGER RODRIGUEZ <
© ¢
Td Seleccionar

14 items
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Anexo 10: Volantes de informacion y ayudas visuales

- CONEY{INT
EEm

= 4
PAQUETE GAME TIME

A1 tarjeta con una hora de juegos para cada nifto (*)
afios: Coronitas e invitaciones.

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018)

Anexo 11: Implementacion de nuevos juegos

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018)
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Anexo 12: Programa de Descuentos y Promociones

Ubic Local Escalas Sug. LSM

Prov Chiclayo Open Plaza TA20+5CE TA25+10CB TA30+15CB SUG16+3CB Duplica 30 P b e e s
Lima  Atocongo Open Plaza TAZ0+5CE TAZE+10CB  TA30+15CB  SUG18+3CHB Duplica 30 .

; promeocienes TAZ20+5CB /
Prov Pucallpa Open Plaza TA20+5CE TA25+10CB TA30+15CB Duplica 30 TAZE+10CE / TA30+15CE &l
Prov Chimbote Mega Plaza TA20+5CE TA25+10CB TA30+15CB SUG12+2CB Duplica 30 e Ial
Prov Cajamarca Real Plaza TA20+5CE TA25+10CB TA30+15CB Duplica 30 e
Prov PisFu Mega Plaza TA20+5CE TA25+10CB TA30+15CB SUG16+3CB Duplica 30 Fonos* {l s cuales son validos
Prov Huanuce Open Plaza TA20+5CE TA25+10CB TA30+15CB Duplica 30 e e rEosin e
Lima lzaguirre Plaza Vea TA20+5CE TA25+10CB TA30+15CB Duplica 30 Sz
Lima La Curva Real Plaza TA20+5CE TA25+10CB TA30+15CB Duplica 30 e e e
Lima Lurin Plaza Vea TA20+5CE TAZ25+10CB TA30+15CB Duplica 30 B
Lima Royal Plaza TAZ20+5CE TA25+10CB  TA30+15CB  3UG12+2CB Duplica 30 .

. . acceder a la promocion ze debe
Lima VES 02 Mega Plaza TA20+5CE TAZ25+10CB TA30+15CB Duplica 30 s T
Prowv  Areguipa Pgue. Lambramani TA20+53CE TAZ5+10CB  TA30+15CHB Duplica 30 e s Is.in
Prov Al?q-n Cerro Colorado TAZ0+5CE TAZ5+10CB TA30+15CB SUG12+2CHB Duplica 30 Py aviso, Vo dell0 de
Prov Canete Mega Plaza TA20+5CEB TAZ25+10CB TA30+15CB SUG12+2CB Duplica 30 octubre al 31 de diciembre del
Prowv  Trujilo Open Plaza TAZ0+5CB TA25+10CB  TA30+15CB  3UG12+2CB Duplica 30 3013 no acumulable con oiras
Prov Ica F“laza del Sol TA20+5CEB TAZ25+10CB TA30+15CB Duplica 30 prum::rciunes T
Lima La Pohrora Tottus TA20+5CEB TAZ25+10CB TA30+15CB SUGE+1CB Duplica 30

& Coney Club | Coney Park X [ Correo - steven_10_07@hotmail X | + = X
& > C () & hitps//coneypark.pe/coney-club/ ¢ ¥ 2 @
i3 Aplicaciones ¢ Bienvenido a B2M; Fox Sports en vivo [ Mathway - Sistema ! ] 732 Free Logotype [}

0

_ »

0 CONEY CLUB

PARK

CONEY CLUB

2

RECARGAS

CUMPLEANOS

SUBE DE LEVEL

jConviértete en miembro del club
y empieza a disfrutar grandes beneficios!

¢Por qué afiliarte?

Al personalizar tu tarjeta Coney, te conviertes en socio de Coney Club y obtienes los

siguientes beneficios:

©

CONEY CLUB

2

RECARGAS

= Hasta 20% de descuento en todos los juegos. Segin el tipo local

= 20 Coney Bonos gratis el dia de tu cumpleafios [presentando la copia de tu DNl y
del cumpleafiero en caso sea tu pequefio). Si la tarjeta esta registrada al nombre
papa deberas presentar ambas copias [papa e hijo).

Descuentos exclusivas por recargas en fechas especiales [dia de los enamorados

del nifio, dia de la madre, dia del padre, Halloween, etc). CUMPLEAROS

El cumpleafiero recibira una tarjeta adicional de regalo si celebra su cumplearios e
Coney Park (aplica a paquetes de 1 y 2 horas, para reservas de 16 nifios como

minimo). Para hacer uso del beneficio debes presentar la copia del DNI del
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Anexo 13: Programa de capacitaciones al personal

1Y

E
ENSP .

Anexo 14: Programa de mantenimiento a las maquinas

Fuente: (Atracciones Coney Island, 2018)
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Anexo 15: Check List de Verificacion

AREAS A EVALUAR

1. EXTERIORES

INFRAESTRUCTURA S NO FECHA EVALUADA

Perimetros, frente y/o fachada del CEF (limpios y en buen

11 estado).

Cerco perimétrico (paredes, rejas) y sardinel limpio y en buen

12 estado.

1.3 |Mamparas y cenefas limpias y en buen estado.

1.4 |Friso limpio y en buen estado.

1.5 [Puertas de ingreso limpias y en buen estado.

1.6 |Portico en buen estado, limpio y bien pintado.

Areas de ingreso-salida limpias y libre de obstaculos. La zona de

17 seguridad despejada.

Puerta de ingreso principal operativa con chapas y/o motor en

18 buen estado y modo manual operativo.

1.9 |Puerta (s) de emergencia operativas y en buen estado.

Puertas de ingreso secundario operativas con chapay en buen

110 estado

COMUNICACION S NO FECHA EVALUADA

Perimetros, frente y/o fachada del CEF (limpios y en buen
estado).

11

Cerco perimétrico (paredes, rejas) y sardinel limpio y en buen

112 estado.

1.13 [Mamparas y cenefas limpias y en buen estado.

1.14 [Friso limpio y en buen estado.

1.15 [Puertas de ingreso limpias y en buen estado.

Observaciones: Total “S” 0
Total “N” 0
Subtotal 0.00%
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AREAS A EVALUAR

2. AREAS COMUNES

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

21

Vias de acceso libre.

2.2

Sefializacién en buen estado.

23

Techos, falso cielo y lonas en buen estado.

24

Decoracion adecuada en los casos que aplique.

25

lluminacioén operativa 'y en buen estado.

2.6

Pisos en buen estado (sin huecos cemento ni
despostillamientos en porcelanatos; sin tapas ciegas
sueltas).

2.7

Pisos limpios de desperdicios, derrames, manchas y
suciedad acumulada.

2.8

Bancas limpias y en buen estado.

2.9

Tachos sin rebalsar y con tapas limpias.

2.10

Postes/Columnas limpios y en buen estado de pintura.

COMUNICACION

S

NO

FECHA EVALUADA

211

Periddicos murales (back office) decorados y
actualizados (Seguridad, Cumpleafios, Empleado mes)

212

Banderolas/Banners de areas comunes limpias, en buen
estado y tensadas sin exponer peligro.

2.13

Avisos y sefialetica en buen estado de limpieza y sin
presentar peligro a los visitantes

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

214

Se realiza minimeeting a diario, se informa a los
colaboradores de las novedades y cambios en
promociones.

2.15

El flujo en las colas esta controlado. Hay colaboradores
gue orientan las colas.

2.16

No hay gente mendigando o vendiendo productos de
forma ambulante dentro del CEF.

2.17

BExiste un flujo libre entre los juegos y los pasadizos que
permitan jugar y transitar.

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

3. SEGURIDAD

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

31

Los extintores precintados, vigentes, numerados, sefializados, presion
en verde e inspeccionados (cartilla de inspeccion firmada).

3.2

El botiquin (Alcohol, Algodon, Picrato de Butasin, Hirudoit)
sefializado, con hoja check list vigente e inspeccionado.

3.3

Las luces de emergencia estan operativas, inspeccionadas y
numeradas.

34

El megafono esta funcionando, tiene baterias, esta inspeccionado,
cuenta con gabinete.

35

La linterna portatil esta funcionando, est4 inspeccionada, cuenta con
cargador y gabinete.

36

La alarma esta funcionando y con pulsador sefializadom (verificar
conexion con el Centro Comercial).

3.7

El personal del equipo gerencial sabe como utilizar el panel de alarmas.

3.8

Las llaves de la central de alarmas estan operativas y ubicables.

39

Los detectores de humo estan funcionando, probados e
inspeccionados.

COMUNICACION

Sl

NO

FECHA EVALUADA

3.10

Check list de seguridad (extintores, luces emergencia, pulsadores,
botiquin, linterna, megéfono).

311

Estan actualizados y publicados los nimeros para emergencias.

3.12.

Estan exhibidos los procedimientos a seguir en caso de accidentes.

3.13

Estan exhibidas la relacion actualizada de las clinicas afiliadas al
seguro vigente

3.14.

Banderolas/Banners de areas comunes limpias, en buen estado y
tensadas sin exponer peligro.

3.15

Esta actualizada la informacion del seguro (nombre y numero de
broker, numero de poliza).

3.16

Plano de evacuacion actualizado y colocado en lugar visible.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

3.17

Cada operador sabe como actuar de acuerdo a la brigada a la que
pertenece en caso de una emergencia.

3.18

Las tres brigadas estan actualizadas, publicadas y capacitadas.

3.19

Los colaboradores saben donde concentrarse en una evacuacion.

3.20

Existe un flujo libre entre los juegos y los pasadizos que permitan
jugary transitar.

321

Existe un flujo libre entre los juegos y los pasadizos que permitan
jugary transitar.

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

4. TAQUILLA

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

41

La taquilla'y sus alrededores se encuentran limpios.

4.2

Cajones en buen estado (correderas, chapas, visagras, tiradores
funcionando).

43

Sillas en buen estado.

4.4

Ventiladores operativos.

45

Vidrios limpios, sin manchas.

3.6

El modulo de taquilla esta limpio y la pintura en buen estado.

4.7

Timbre operativo (se cuenta con codigos de timbres)

4.8

Puerta de taquilla con candado y chapa operativa.

4.9

Todas las cajas registradoras se encuentran operativas y listas para
usarse.

4.10

POS operativo (Visa/ MC).

COMUNICACION

S|

NO

FECHA EVALUADA

411

Rétulos de comunicacion limpios y en buen estado (tipo de cambio,

" |tarjeta de credito, etc)

412

Se exhiben los souvenir de forma adecuada.

413

Pantallas/menuboard actualizado en precios y promociones vigentes y
en buen estado.

4.14

El tallimetro esta limpio, actualizado y en buen estado.

4.15

File de instructivas vigentes .

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

4.16

Checklist revisado, firmado y al dia.

417

Los taquilleros tienen la meta de venta del dia, en unidades vendidas
y en soles.

4.18

Todo el personal conoce las promociones vigentes.

419

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clasico,
zapatos (illas) negras.

4.20

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje
sencillo, ufias cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra,
jean azul clasico, zapatos (illas) negras

421

Los operadores hacen contacto visual.

4.22

Los operadores saludan y sonrien.

4.23

Los operadores dan la bienvenida.

4.24

Los operadores conocen las respuestas.

4.25

Los operadores preguntan y sugieren.

4.26

Los operadores se despiden amistosamente.

4.27

Se cumple con el proceso de devolucion en caso un visitante lo
solicite, se utiliza el formato actualizado.

4.28

Productos de venta en stock (tarjetas, sourvenir, sencillo, etc.).

4.29

Se incentivan las promociones/se cumple con la venta sugestiva (Se
utiliza un speech apropiado).

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

5. JUEGOS MECANICOS

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

51

El juego y sus alrededores se encuentran limpios.

52

Las zonas debajo de los juegos y detras de estos estan limpias sin
desperdicios ni material inflamable (aserrin, petrdleo, pinturas,terokal)

53

Las barandas y protecciones estan colocadas fijamente.

54

Los cinturones de seguridad, barras y cadenas de todos los juegos
estan operativos.

55

El tablero de control tiene las instrucciones basicas de operacion y
emergencia en castellano.

5.6

Toda la iluminacion de los juegos esta operativa.

5.7

La pintura de los juegos esta en buen estado.

58

No existe parte movil expuesta al visitante.

59

Las puertas se abren en sentido de evacuacion (hacia afuera) y tienen
seguro.

5.10

Cuentan con barandas para guiar "las colas".

COMUNICACION

Sl

NO

FECHA EVALUADA

511

Tallimetros actualizados, limpios con contratapa y en buen estado.

512

Letreros de entradas y salidas en buen estado y visibles.

513

Reglamentos de seguridad claros y en buen estado.

514

Relojes limpios en buen estado (contra tapa).

515

Micréfono y parlante para saludar y recordar reglamento de seguridad
funcionando.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Nl

NO

FECHA EVALUADA

5.16

Checklist revisado, firmado y al dia.

517

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clasico,
zapatos (illas) negras.

5.18

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje
sencillo, ufias cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra,
jean azul clasico, zapatos (illas) negras.

5.19

Los operadores hacen contacto visual.

5.20

Los operadores saludan y sonrien.

521

Los operadores dan la bienvenida.

5.22

Los operadores conocen las respuestas.

5.23

Los operadores preguntan y sugieren.

5.24

Los operadores se despiden amistosamente

5.25

El operador del juego hacer cumplir las normas de operacion del juego.

5.26

El operador usa el timbre de inicio y parada.

5.27

Al operar el juego, el operador no abandona el control y sigue con la
mirada al juego.

5.28

Ningun operador permanece mas de 4 horas (continuas) operando el
mismo juego (Gusano, Saltomato, Traffic Jam, Samba,Tren Minero,
Kiddie Tower).

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

6. MEMs

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

6.1

El juego y sus alrededores se encuentran limpios.

6.2

Magquinas funcionando correctamente (no hay maquinas paradas).

6.3

Existe una buena iluminacion en todas las areas.

6.4

Las bancas de los juegos estan en buen estado.

6.5

Los juegos estan bien pintados.

6.6

MEM cuentan con viniles en buen estado.

6.7

Los cinturones de seguridad de todos los juegos estan operativos.

6.8

Enchufes y cableado ordenado y no expuesto a los visitantes.

6.9

Cableado electrico limpio, ordenado y sin cortes en su recorrido.

6.10

Cableado de red limpio, ordenado y sin cortes en su recorrido.

6.11

Espacio adecuado entre maquinas para el mejor acceso y operatividad
de los juegos por parte del visitante.

COMUNICACION

Sl

NO

FECHA EVALUADA

6.12

Tallimetros actualizados, limpios con contratapa y en buen estado.

6.13

Letreros de entradas y salidas en buen estado y visibles.

6.14

Reglamentos de seguridad claros y en buen estado.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

6.15

CheckKlist revisado, firmado, al dia y realizado correctamente.

6.16

Los juegos de redemption estan abastecidos con tickets redemption y
se cuenta con control de los mismos.

6.17

Grlas abastecidas con chupetes, cumple con los 15cm minimos de
producto.

6.18

MEMs con pelotas con el minimo de 4 pelotas por maquina.

6.19

MEMs que usan pelotas plasticas abastecidas.

6.20

MEMs para golpear cuentan con mazos forrados y anclados con drisa
a la maquina.

6.21

Kiddies con botoneras completas.

6.22

Kiddies con pisos limpios y libres de desechos.

6.23

Partes inferiores de las MEM sin desechos ni residuos de grasa.

6.24

Mesas de aire con tejas limpias, manopas completas, con protectores
de goma en buen estado.

6.25

Mesas de aire con superfies de juego limpias y lisas (se siente el aire
por lo orificios).

6.26

Manoplas de mesa de aire con cable telefonico anclado a la misma.

6.27

Manoplas de mesa de aire con felpa en buen estado

6.28

Hay personal para dar el mejor servicio, resolver las dudas y efectuar
las devoluciones si fuera requerido.

6.29

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clasico,
zapatos (illas) negras

6.30

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje
sencillo, ufias cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra,
jean azul clasico, zapatos (illas) negras

6.31

Los operadores hacen contacto visual.

6.32

Los operadores saludan y sonrien.

6.33

Los operadores dan la bienvenida.

6.34

Los operadores conocen las respuestas.

6.35

Los operadores preguntan y sugieren.

6.36

Los operadores se despiden amistosamente.

6.37

Hoja de pruebas técnicas correctamente llenada.

6.38

Hoja de devoluciones correctamente llenada.

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

7. CANJE

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

7.1

Vitrinas y puertas limpias y en buen estado.

7.2

Micas protectoras sin despegar y sin vidrios rotos.

7.3

Bases y paredes del modulo limpia, pintura en buen estado.

7.4

Puntos de venta operativos y listos para usarse.

75

POS operativo ( Visa/ MC).

7.6

Maquina cortadora de tickets en buen estado, corta los tickets
correctamente.

7.7

Correcta lluminacion.

7.8

El cajon de tickets se encuentra con llave y esta solo es manejada por
el supervisor de turno.

COMUNICACION

Sl

NO

FECHA EVALUADA

7.9

Vitrinas abastecida y ordenada segun estandares (puntajes).

7.10

Se exhiben los souvenir de forma adecuada.

7.11

Las etiquetas de puntaje son las aprobadas y estan completas para
todas la vitrinas.

7.12

Se cumple con el speech de canje "Sobre el guardado de tickets"
adecuado.

7.13

File de certificados Digesa actualizado.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

7.14

Checklist revisado, firmado, al dia y realizado correctamente.

7.15

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clasico,
zapatos (illas) negras.

7.16

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje
sencillo, ufias cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra,
jean azul clasico, zapatos (illas) negras.

717

Los operadores hacen contacto visual.

7.18

Los operadores saludan y sonrien.

7.19

Los operadores dan la bienvenida.

7.20

Los operadores conocen las respuestas.

721

Los operadores preguntan y sugieren.

7.22

Los operadores se despiden amistosamente.

7.23

Hay suficiente stock para el canje y exhibicion semanal.

7.24

Se utiliza el cuaderno de ocurrencia de canje.

7.25

Se hacen controles diarios (Uso de Kardex).

7.26

Inventarios del area segin procedimiento (lunes, viernes y fines de
mes).

7.27

Se anotan las mermas y las firman los responsables de los turnos
(apertura/cierre).

7.28

Uso correcto de los formatos de control de salidas.

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

8. CANDY
INFRAESTRUCTURA S NO FECHA EVALUADA
81 Los exteriores del modulo estan limpios, pintura en buen estado y bien
mantenidos.
8.2 |lluminacidén correcta'y completa.
8.3 |Enchufes y cableado ordenado y no expuesto a los visitantes.
8.4 |Chapas y cerraduras (todas en buen estado).
8.5 |POS operativo (Visa/ MC).
8.6 |Punto de venta operativo.
8.7 | Tachos con bolsa de basura y limpios en la parte externa y con tapa.
88 Microondas limpio, funcionando correctamente y con plato de vidrio
" |en elinterior.
Maquina de Pop Corn limpia (sin grasa partes interiores superiores,
8.9 |esquinas y puertas) funcionando correctamente (iluminacion y
resistencia operativas).
8.10 [Maquina de Algodén limpia con malla y funcionando correctamente.
Magquina de Chicha Morada limpia y funcionando correctamente, con
8.11 |accesorios originales en buen estado, enfriando y con minimo 15cm
de producto.
Maquina de Hot Dog limpia y funcionando correctamente, con viniles
8.12 o
en buen estado minimo 5 hot dog.
813 Maquina de Churros limpia y funcionando correctamente, churros
" |exhibidos segln estandar (piramide de base 5).
814 Magquina congeladora de Helados limpia, funcionando correctamente,
"~ |sin escarcha, con zambitos exhibidos y sin alores contaminantes de
8.15 Magquina exhibidora de Gaseosas limpia, funcionando correctamente,
" |abastecida y sin otros productos contaminantes.
8.16 Lavadero limpio, en buen estado y sin fugas de agua.
8.17 Wetexsegun el colorimetro aprobado (azul para grasas y amarillo para
" |no grasas).
8.18 [Los equipos se limpian de acuerdo a los procedimientos aprobados.
COMUNICACION S NO FECHA EVALUADA
8.19 Pantallas/menuboards estan limpios y en buen estado. Los paneles
" |correctamente iluminados.
8.20 |Precios y promociones vigentes.
8.21 Los productos se encuentran correctamente exhibidos en las vitrinas.

120



OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

8.22

Checklist revisado, firmado, al dia y realizado correctamente.

8.23

El personal tiene la meta del dia asiganada en unidades y en soles.

8.24

Los productos se encuentran dentro de su tiempo de vida til.

8.25

No hay insumos almacenados en el piso.

8.26

Adecuado stock de insumos para la venta del dia.

8.27

Se exhiben los souvenir de forma adecuada.

8.28

Se cumple con el speech de venta adecuado.

8.29

Se realiza la venta sugestiva.

8.30

Se utiliza el cuaderno de ocurrencia de Candy.

8.31

Se hacen controles diarios (Kardex).

8.32

Se anotan las mermas y las firman los responsables de los turnos
(apertura/cierre).

8.33

Uso correcto de los formatos de control de salidas.

8.34

Se cumplen las normas de higiene (usar alcohol desinfectante de
manos, cofia, guantes, wetex).

8.35

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clasico,
zapatos (illas) negras.

8.36

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje
sencillo, ufias cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra,
jean azul clasico, zapatos (illas) negras.

8.37

Los operadores hacen contacto visual.

8.38

Los operadores saludan y sonrien.

8.39

Los operadores dan la bienvenida.

8.40

Los operadores conocen las respuestas.

841

Los operadores preguntan y sugieren.

8.42

Los operadores se despiden amistosamente.

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

9. CUMPLEARNOS

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

9.1

Modulo de Informes abastecido, decorado y atendido.

9.2

Pisos del area de cumpleafios limpios de desperdicios, derrames,
manchas y suciedad acumulada.

9.3

Mesas v sillas del area de cumpleafios con regatones completos,
limpias y en buen estado.

9.4

Toda el area se encuentra bien iluminada.

9.5

Mamaparas limpias y en buen estado.

9.6

Vinil de tematizacion en buen estado libre pegatinas (goma o
desechos de cintas adhesivas).

9.7

El Equipo de mUsica se encuentra en buen estado, parlantes emiten
sonido nitido, micr6fonos funcionan correctamente.

9.8

Equipos de AACC funcionando de manera adecuada.

COMUNICACION

Sl

NO

FECHA EVALUADA

9.9

Hay suficientes volantes y estan en un lugar adecuado para su
reparto

9.10

Se cumple con el speech de venta adecuado (conocimiento de los
paquetes y precios de los mismos)

911

File de cumpleafios ordenado y al dia .

9.12

Mica calendaria de horarios de cumpleafios actualizado con los
contratos fisicos.

9.13

Rotafolio de cumpleafios en buen estado y actualizado.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

9.14

Checklist revisado, firmado y al dia.

9.15

La actitud de servicio de la anfitriona es la adecuada (ayuda al
visitante).

9.16

Uniforme de anfitrionas adecuado y en buen estado.

9.17

El showy juegos realizados son los adecuados.

9.18

Anfitrionas maquilladas y peinadas segln estandares de la empresa.

9.19

Se realiza la encuesta de salida cumpleafos.

9.20

Inventarios del area al dia (semanal y fin de mes).

9.21

Se guarda la data en el cuaderno de "Base de datos de cumpleafios".

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

10. MANUALIDADES

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

10.1

Correcta iluminacion.

10.2

Mesa de trabajo limpia y en buen estado.

10.3

Espejo e implementos (pinceles, espumas, paletas, recipiente de agua,
pinturas limpias y en buen estado.

COMUNICACION

Sl

NO

FECHA EVALUADA

104

Correcta comunicacion de precios y modelos (Cartilla de caritas y

banderola de caritas).

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

10.5

Checklist revisado, firmado y al dia.

10.6

Suficiente stock de pinturas e insumos.

10.7

PP Hombres: cabello corto, afeitado, correa negra, jean azul clasico,
zapatos (illas) negras.

10.8

PP Mujeres: cabello amarrado (malla azul y colett azul), maquillaje
sencillo, ufias cortas s/pintura color, aretes discretos, correa negra,
jean azul clasico, zapatos (illas) negras.

10.9

Los operadores hacen contacto visual

10.10

Los operadores saludan y sonrien.

10.11

Los operadores dan la bienvenida.

10.12

Los operadores conocen las respuestas.

10.13

Los operadores preguntan y sugieren.

10.14

Los operadores se despiden amistosamente.

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

11. BANOS

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

111

Sanitarios (WC, Urinarios, lavaderos) limpios y en buen estado.

112

Puertas limpias y en buen estado.

11.3

Secadores de mano funcionando

114

Espejos (no rajados, limpios , sin manchas) y con mica de seguridad.

115

Abastecidos con jabon y papel higiénico.

OPERATIVIDAD - SERVICIO

Sl

NO

FECHA EVALUADA

116

Estan disponibles (escoba, recogedor, trapeador, wetex, desatorador,
guantes, bolsas de basura) para el aseo de los bafios.

117

No existe mal olor en los bafios.

11.8

Basureros limpios y sin resbalsar.

119

Piso seco y limpio

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%

AREAS A EVALUAR

12. COLABORADORES

INFRAESTRUCTURA

Sl

NO

FECHA EVALUADA

121

Los colaboradores cumplen con sus horas asignadas. Las horas extras
son aprobadas solo por los GZ.

12.2

Plancheta de turno actualizada.

12.3

Los colaboradores toman su descanso y/o refrigerio.

12.4

Los carnets de sanidad estan vigentes.

12.5

Uso adecuado de las normas de vestimenta segun los estandares de
Coney Park.

Observaciones:

Total “S”

Total “N”

Subtotal

0.00%
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AREAS A EVALUAR

13. ADMINISTRACION

INFRAESTRUCTURA Sl NO FECHA EVALUADA
13.1 |Oficina Administrativa limpia y ordenada.
13.2 |La contadora de monedas esta operativa.
133 Las chapas, candados y armario estan en buen estado y brindan
" [seguridad.
Los valores y el dinero coinciden con la informacién del sistema,
134 - ’ ) .
depdsitos al dia y dinero de Vending separado
135 Cada uno de los cajeros cuenta con su propia tarjeta para uso del
" [sistema y ésta esta guardada en oficina
136 Todas las anulaciones cuentan con el motivo, la firma del taquillero y
"~ |del gerente y son hechas en presencia del cliente.
13.7 |Verificacion de stock (sencillo , tickets , tarjetas).
13.8 |Horarios publicados (en el perirodico mural ).
13.9 |Lockers en buen estado con candados y con nombres (Arial 30)
13.10 Comedor limpio, ordenado sin pertenecias personales fuera de los
" |lockers
Area de Administracion limpia, ordenada y segura (Cautiles en des
13.11 |uso des conectados, liquidos abrasivos guardados (alcohol
Isopropilico, terokal, bencina, diliuyentes, pinturas, etc), sin botellas
1312 Almacenes limpios, ordenados, con control de kardex, productos
" |debidamente almacenados "PEPS".
13.13 |Refrigeradores limpios y ordenados.
Observaciones: Total “S”
Total “N”
Subtotal 0.00%
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AREAS A EVALUAR

1. EXTERIORES 0.00%
2. AREAS COMUNES 0.00%
3. SEGURIDAD 0.00%
4. TAQUILLA 0.00%
5. JUEGOS MECANICOS 0.00%
6. MEMs 0.00%
7. CANJE 0.00%
8. CANDY 0.00%
9. CUMPLEANOS 0.00%
10. MANUALIDADES 0.00%
11. BANOS 0.00%
12. COLABORADORES 0.00%
13. ADMINISTRACION 0.00%

TOTAL 0.00%
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Anexo 16: Resultados de la Encuesta 02, después de la aplicacion de las herramientas de

calidad.
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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 had 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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