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RESUMEN

La presente tesis titulada plan de mejora en el area de atencién para aumentar la
satisfaccion del cliente en la cebicheria San Gregorio, se realizé a fin de mejorar el
nivel de satisfaccion de los clientes. Por ello el objetivo general de la investigacion
es proponer un plan de mejora en el area de atencion para aumentar la satisfaccion
de los clientes en la cevichera San Gregorio. Con una investigacion te tipo aplicada,
a nivel explicativo, un disefio pre-experimental y con un enfoque cuantitativo. La
poblacion son los clientes que solicitan pedidos a la empresa, siendo la muestra
217 clientes, se empled la técnica de la entrevista y como instrumento el
cuestionario. Luego de la implementacién del plan de mejoras propuesto, basado
en la metodologia del circulo de Deming, se llegé a obtener un incremento de
25.7%, pasando de 61.2% y llegando a 86.9%. Por lo tanto, se concluye que el Plan
de mejora en el area de atencidon aumenta la satisfaccion de los clientes en la
cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020 en un 25.7%

Palabras clave: Plan de mejora, nivel de satisfaccion, circulo de Deming.
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ABSTRACT

This thesis entitled improvement plan in the service area to increase customer
satisfaction at the San Gregorio cebicheria, was carried out in order to improve the
level of customer satisfaction. Therefore, the general objective of the research is to
propose an improvement plan in the service area to increase customer satisfaction
at the San Gregorio cevichera. With an applied research type, at an explanatory
level, a pre-experimental design and with a quantitative approach. The population
consists of customers who request orders from the company, the sample being 217
customers, the interview technique was used and the questionnaire was used as an
instrument. After the implementation of the proposed improvement plan, based on
the Deming circle methodology, an increase of 25.7% was obtained, going from
61.2% and reaching 86.9%. Therefore, it is concluded that the Improvement Plan in
the service area increases customer satisfaction at the San Gregorio, TRUJILLO
2020 cevichera by 25.7%

Keywords: Improvement plan, satisfaction level, Deming circle.
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l. INTRODUCCION

Dentro de las actividades desarrolladas por las empresas, orientadas a la mejora
constante de lo que ofrecen, estas se encuentran orientadas a buscar satisfacer
las necesidades primordiales de sus clientes, y lograr aumentar su nivel de

satisfaccion, y por lo tanto continien adquiriendo los productos que demanden.

En este contexto el sector gastrondmico resalta por el deber que tiene, frente a sus
clientes, de mantener satisfechos a sus clientes, como arma principal para

asegurar una proxima visita y asegurar su crecimiento constante.

Asi tenemos, que la cadena Starbucks, con sede en USA, report6 en un estudio de
satisfaccion de sus clientes, que demandan sus productos, un aproximado de 78%
de satisfaccion, del total de sus clientes encuestados (Estatista, 2021). En el gréfico

siguiente puede observar el nivel de satisfaccion desde el 2006
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Fuente: (Estatista, 2021)

Es importante como esta empresa ha mantenido un nivel de satisfaccion promedio
y que le permite tener una clientela recurrente, que le asegura una recompra

constante en el tiempo



En otro estudio realizado en la ciudad de Sonora, México, luego de aplicar
encuestas en los diversos restaurantes del medio, obtuvieron un 79% de

satisfaccion promedio por parte de sus clientes (Cadena & Vega, 2017).

En nuestro pais, segun la Camara de Comercio de Lima (CCL) el 43% de turistas
llegan atraidos por la comida, sin embargo, el 50% de establecimientos que se
inauguran en 3 meses cierran, porque no brindan un servicio de calidad que se
adecue al cliente. La calidad proviene desde la preparaciéon, precio, cantidad

servida en los platos, los tiempos de atencion entre otros (Encinas, 2015)

Sin embargo, la gastronomia peruana enfrenta muchos retos para poder colocarla
en la cima mundial, por ende, los retos se concentran en el cuidado en la
manipulacién de alimentos y la preservacion de los recursos. (Sociedad Peruana
de Gastronomia, 2013)

En la actualidad Cebicheria San Gregorio, empresa dedicada al sector
gastronémico, con mas de 20 afios en el mercado, afronta una serie de
inconvenientes, que se han agudizado con la pandemia del COVID-19, entre los
gue podemos mencionar: los tiempos de atencion de los pedidos que los clientes
realizan en muchos casos se alargan; la atencion que realiza el personal a los
clientes, en ocasiones cuando se les pregunta por algun platillo en particular no
pueden explicar en detalle el contenido, teniendo que llamar al especialista para
gue salve la situacién. Asi mismo cuando un pedido es efectuado por el cliente,
este se anota en un papel, desde donde se actualiza cada vez que se requiere un
platillo nuevo o cambiar algo en el pedido, al momento de liquidar, dado que toda
la gestion de datos es manual, existen imprecisiones o demoras cuando esta es
solicitada, ni existiendo un procedimiento documentado. Lo anteriormente indicado
se agudiza en fines de semana y dias festivos, en donde se tiene mayor afluencia

de personas.

Los problemas detectados anteriormente definitivamente conllevan a que la
satisfaccion del cliente no sea de lo mejor, es por ello que aplicaremos diversas

herramientas de calidad, el cual empleamos el diagrama de Ishikawa y Pareto.
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Figura 1 Diagrama de Ishikawa Bajo Nivel de Satisfaccion del Cliente

Se aplicara, la técnica de Pareto, se usé la matriz de correlacion que se describe a continuacion.



Alta = 3, media = 2, baja = 1 y nula = 0 si no hay relacion.

Tabla 1. Matriz de correlacion.

Total

Causas Bajo Nivel Satisfaccidn 1 2 4 5 6 7 8 9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18|Actvos
cl |Atencién personalizada 1 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
c2 |Personal nuevo sin capacitacion 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 1 44
c3 |Trato y atencidn al cliente 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 3
c4 |Rapidez toma del pedido 4 0 0 0 1 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 4
c5 |Demora en atencion de pedido 5 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 18
cb |No se respeta orden de atencidn 6 1 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 5
c/ |Uso implementos seguridad 7 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 4
c8 |Carencia de procedimiento 8 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 50
c9 |Demora entrega Delivery 9 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 5
c10 |Falta de protocolo atencién 10 0 2 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 4
c11 |Seguridad del local 11 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2
c12 |Carta de platos 12 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 3
c13 |Mobiliario del local 13 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 4
c14 |Documento procesados a mano 14 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 1 3 2 1 41
c15 |Falta de indicadores gestidan 15 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2
cl6 |No se cuenta con tiempo estandd 16 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 3
c17 |Manejo de desperdicios 17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
c18 |Insumos en mal estado 18 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2

16| 13| 13| 12| 13| 14| 13 8 14| 11| 13, 14| 13| 13| 10f 14, 14| 10

Fuente: Elaboracion propia.



Para mejorar el estudio aplicamos la técnica de Pareto, para ello realizamos la

Matriz de priorizacion de causas, donde se entrevistd a los involucrados en el

proceso.
Tabla 2. Ponderacién de Puntajes
Causa | Descripcion Puntaje |%Puntaje |Acumulado | %Acumulado
c8 Carencia de procedimiento 50 21.9% 50 21.9%
c5 Demora en atencién de pedido 48 21.1% 98 43.0%
c2 Personal nuevo sin capacitacion 44 19.3% 142 62.3%
cl4a Documentos procesados a mano 41 18.0% 183 80.3%
cb No se respeta orden de atencién 5 2.2% 188 82.5%
c9 Demora entrega Delivery 5 2.2% 193 84.6%
c4 Rapidez toma del pedido 4 1.8% 197 86.4%
c7 Uso implementos seguridad 4 1.8% 201 88.2%
c10 Falta de protocolo atencion 4 1.8% 205 89.9%
cl13 Mobiliario del local 4 1.8% 209 91.7%
cl Atencidn personalizada 3 1.3% 212 93.0%
c3 Trato y atencion al cliente 3 1.3% 215 94.3%
cl2 Carta de platos 3 1.3% 218 95.6%
cl6 No se cuenta con tiempo estandar 3 1.3% 221 96.9%
cl1 Seguridad del local 2 0.9% 223 97.8%
c15 Falta de indicadores gestidn 2 0.9% 225 98.7%
cl18 Insumos en mal estado 2 0.9% 227 99.6%
cl7 Manejo de desperdicios 1 0.4% 228 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se muestra resultados del porcentaje acumulado, y con ellos
podemos elaborar el Pareto Ley 80/20, tenemos 4 causas que representan cerca

del 80.3% del total de las causas. Esto se muestra en la figura 1

El diagrama de Pareto para (Gonzéles, 2012), es conocido como diagrama 80%-
20%, en define prioridades, deben definirse las causas que forman el problema y

se definen las de mayor importancia.
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Figura 2 Diagrama de Pareto de las Causas

Fuente: Elaboracién propia



La tabla siguiente muestra la estratificacién de las causas por cada area. Esto
permite conocer en qué area se generan los inconvenientes y reducir las causas

gue genera el problema existente.

Tabla 3. Estratificacion de causas por areas

Causa Descripcion Valor Area

cl Atencion personalizada 3

c2 Personal poco capacitado 44

c3 Trato y atencién al cliente 3

cd Rapidez toma del pedido 4

ch Demora en atencion de pedido 48

cb Mo se respeta orden de atencién 5

c8 Carencia de procedimiento 50

c9 Demora entrega Delivery 5 Salén
cl0 Falta de protocolo atencién 4

cll Seguridad del local 2

cl2 Carta de platos 3

cl3 Mobiliario del local 4

cl4d Documento procesados a mano 41

cl5 Falta de indicadores gestion 2

cle No se cuenta con tiempo estandar 3

cl7 Manejo de desperdicios 1 Operaciones
cl8 Insumos en mal estado 2

c7 Uso implementos seguridad 4| Recursos Humanos

Las causas mayores identificadas se encuentran en el area de atencion al cliente.

Veamos en forma grafica:
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Figura 3 Diagrama Estratificado por Areas

Fuente: Elaboracion propia

La figura anterior muestra las areas con mayor dominio y que vienen afectando
directamente en la satisfaccion del cliente. Como se puede apreciar las causas

existentes en el area de atencion.

Veamos la matriz de alternativas de solucioén:

3

rfrasstructura

A

Ambienta

Tabla 4. Criterios de Evaluacion

Criterios de evaluacion

de un Programa
de Seguridad

Alternativas Solucién al Costo de Viabilidad Sencillez de | Total
problema ejecucion ejecucion

Plan de Mejora 3 3 11

Gestion de | 2 2 8

Residuos

Implementacion | 1 2 6

Fuente: Elaboracion propia

Se aplicaron diferentes criterios de evaluacion a fin de elegir las alternativas de
solucion adecuada que ayudan a solucionar el problema. Se eligieron 3 alternativas:

plan de mejora, gestién de residuos, programa de seguridad. Los valores para el

cuadro fueron: (O=nada bueno, 1=bueno, 2=muy bueno y 3=excelente).




Finalmente se eligidé al plan de mejora para solucionar el problema mencionado,
gue sera la variable independiente de este estudio.

De acuerdo a la problemética anteriormente planteada, es necesario que la
empresa, incluya una serie de mejoras a su proceso de atencion a fin de mejorar
el nivel de satisfaccion de sus clientes, y pueda cubrir con sus diversas

expectativas.

De acuerdo a todo lo anteriormente expresado, surge como problematica la
siguiente pregunta. ¢ Como el plan de mejora en el area de atencion AUMENTARA
el nivel de satisfaccion de los clientes en la Cevichera San Gregorio?

En cuanto a los problemas especificos tenemos:

¢En qué medida el plan de mejora en el area de atencién aumentara los elementos

tangibles de la Cevichera San Gregorio?

¢En qué medida el plan de mejora en el area de atencion aumentard la fiabilidad

en la Cevichera San Gregorio?

¢En qué medida el plan de mejora en el area de atencion aumentara la capacidad

de respuesta en la Cevichera San Gregorio?

¢,Como el plan de mejora en el &rea de atencién aumentara la seguridad en la

Cevichera San Gregorio?

¢,Cémo el plan de mejora en el area de atencion aumentara la empatia en la

Cevichera San Gregorio?

En cuanto a la justificacion del proyecto de investigacion, este estara en beneficio
para que diversas personas se ayuden a buscar las mejoras correspondientes que
le serviran para mejorar sus empresas, también servira de ayuda para el inicio de
investigaciones con mayor profundidad, ya que emplearé estudios mas especificos
enfocados en la mejorar de su productividad, asi mismo servira de mutua ayuda
para que la empresa pueda seguir logrando sus objetivos aplicando diversos
modelos y disefios. Tal es asi que ayudara considerablemente a la mejora continua

del establecimiento.



En tal aspecto se establece como objetivo general: proponer un plan de mejora en
el area de atencion para aumentar la satisfaccion del cliente en la cevichera San

Gregorio.
Los objetivos especificos son:

Proponer un plan de mejora en el area de atencion para aumentar los elementos

tangibles en la cevichera San Gregorio.

Proponer un plan de mejora en el area de atencion para aumentar la fiabilidad en

la cevichera San Gregorio.

Proponer el plan de mejora en el area de atencién para aumentar la capacidad de

respuesta en la cevichera San Gregorio.

Proponer el plan de mejora en el area de atencion para aumentar la seguridad en

la cevichera San Gregorio.

Proponer el plan de mejora en el area de atencion para aumentar la empatia en la

cevichera San Gregorio.

En cuanto a la hipétesis tenemos: El Plan de mejora en el area de atencién

aumenta la satisfaccion de los clientes en la cevichera San Gregorio.
Tenemos las hipotesis especificas:

El Plan de mejora en el area de atencién aumenta los elementos tangibles en la

cevichera San Gregorio.

El Plan de mejora en el area de atencién aumenta la fiabilidad en la cevichera San

Gregorio.

El Plan de mejora en el area de atencién aumenta la capacidad de respuesta en

la cevichera San Gregorio.

El Plan de mejora en el area de atencion aumenta la seguridad en la cevichera

San Gregorio.

El Plan de mejora en el area de atencion aumenta la empatia en la cevichera San

Gregorio.



. MARCO TEORICO.

La investigacion de (TINOCO, 2017) tu como objetivo relacionar a la empresa co
el cliente mediante la calidad del servicio prestados. El tipo de investigacién fue
descriptiva, propositiva, y explicativa. El disefio de la investigacion es no-
experimental. Se aplicé el modelo de mejora continua basado en procesos y se
diagnosticé el impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes,
mediante una encuesta. Se trabajé con 263 clientes en 2 momentos uno previo a
la aplicacion del modelo y otro después de aplicar el modelo de mejora continua.
En los resultados se observa una diferencia entre medias desde el post y el pre
test de 14.85 en la satisfaccion. Se concluye que la aplicacién del modelo de Mejora

Continua influy6 de forma positiva en los niveles de la Calidad de los Servicios.

Esta investigacion realizada por (Herrera, 2017) tuvo por objetivo proponer una
mejora en la gestién de atencion al cliente para mejorar la satisfaccion del cliente.
Se toma inicialmente, el mes de octubre contando con 217 clientes. Se usé como
disefio de investigacion el pre-experimental. Como instrumento se utilizé la
encuesta SERVQUAL; para priorizar las causas que afectan la satisfaccion del
cliente se aplico el diagrama de Pareto. Las mejoras realizadas incluyen: nuevo
procedimiento, capacitacion, software para la gestion del servicio, entre otras. El
nivel de satisfaccion después de la propuesta de mejora en la gestién de atencion
al cliente fue del 65%, tuvo un incremento de +21% el primer mes después de su

implementacion.

También podemos apreciar la tesis (Sanchez, 2013). Qué busco mejorar la calidad
en la empresa Pasamaneria del Ecuador. La investigacién fue de tipo aplicada y
descriptiva. Para ello aplico las fases del ciclo de Deming. Por medio del diagrama
de Ishikawa encontré 12 causas relevantes, por lo que propuso 5 mejoras al
proceso. Estas herramientas son de facil uso y cualquier trabajador que pertenece
a la empresa las puede aplicar y gracias al analisis en el contexto de una mejora
continua, brindar la solucién a los problemas. Se evalué la satisfaccion del cliente
antes de la mejora, con un 63.47%. Se aplicaron mejoras en capacitacion al
personal, evaluaciones y la implementacion de manuales que permitieron un mejor

desemperio del personal hacia los clientes. Luego de ello se aplicé la encuesta y



se obtuvo un 77.19%, con lo que se concluye una mejora en la calidad de la

empresa.

Segun (Cavalcante Costa, Santos Salazar, De oliveira Alves, & Oliveira Silva,
2018) en dicho articulo de investigacion, se pone énfasis sobre la influencia que
repercute el ambiente en relacion a la satisfaccion del cliente en los restaurantes
de gastronomia, se aplica un estudio cuantitativo, de naturaleza descriptiva.
Haciendo la recoleccion de datos mediante cuestionarios realizado a 198 clientes
de un restaurante de la ciudad de Recife (Brasil). En el andlisis de datos se
aplicaron técnicas estadisticas descriptivas y multivariadas. Clasificando el
ambiente en 4 dimensiones: a) ambiente social, b) ambiente fisico, c) arquitectura,

y d) mend. Teniendo como al “menu” como la dimension significativa y la
“arquitectura” como la dimensiodn que no presenta relacion con la satisfaccion. Sdlo
la dimension ‘arquitectura’ no presentd una relacion positiva con la satisfaccion, y
es asi como se corrobora a la comida como el aspecto mas importante para los
consumidores de los diferentes tipos de restaurante. No obstante, los factores
como la ‘cantidad’ y ‘sabor de los platos’ lograron las mejores puntuaciones,

consolidando el concepto de baja gastronomia.

(Espinoza Requejo, 2018) nos muestra en su investigacion la cual tuvo como
objetivo determinar la satisfaccion del cliente externo sobre la calidad de atencion
en la Escuela Profesional de Turismo y Negocios de la Universidad Sefior de Sipan
— Pimentel. La investigacion fue conformada por una poblacion de 235 estudiantes
del semestre académico 2015-II dicha escuela en mencion, aplico la técnica del
cuestionario con 32 items en la escala tipo Likert, teniendo cinco criterios de
medicion tanto la calidad de atencién y para la satisfaccion del cliente. Se utilizé la
prueba del Alfa de Cron Bach, el cual sirve para determinar la validez del contenido
y los resultados obtenidos de la satisfaccion del cliente externo fueron del 58%
(p=0.09) y la calidad de atencion fue de 61%. También se estudio para la
satisfaccion del cliente las siguientes dimensiones las cuales fueron capacidad de
respuesta (57%), tangibilidad (62%), empatia (62%), seguridad (54%) y la fiabilidad
(47%) y para la calidad de atencion, se aplico, calidad funcional (60%) y calidad

técnica (61%). Dicha escuela tuvo como conclusion. Si existe correlacion entre la



calidad de atencion y la satisfaccion del cliente, llegando a un nivel de 0.866
(p=0,09).

Veamos las teorias investigadas:

Un plan de mejora son actividades de cambio en una organizacion con el objetivo
primordial de aumentar la eficiencia de las distintas operaciones que desarrollo en
forma constante(Gobierno de Navarra, 2018).

Una metodologia, que destaca tremendamente, para mejorar procesos es la de
Deming, que esta compuesta por 4 etapas bien definidas, las mismas que hacen
un recorrido continuo. Inicia con la determinacion de causas que inciden en forma
negativa en la creacion de un determinado inconveniente o problema en un area o
proceso de la empresa, luego se proponen y ejecutan mejoras para reducir o
eliminar las causas existentes y para finalizar se realizar una evaluacion a las

mejoras ejecutadas, a fin de realizar mejoras adicionales, que formaran parte de

N

otro ciclo.

Figura 4 Circulo de Deming

Fuente: (metodoss.com, 2015)

La mejora continua son la base para el crecimiento de una organizacion, toda vez
gue siempre se esta incluyendo mejoras a los procesos desarrollados. Lo cual
implica una mejora en la calidad de los bienes que se producen o de los servicios
gue se brindan, mejorando el nivel de satisfaccion de los clientes Se ayuda en
tecnologia y en los colaboradores, estandarizacion de procesos y procedimientos

claramente establecidos.

EL CIRCULO DE DEMING se compone de 4 etapas que ayudan a la mejora de la
calidad; disminuyendo costos, productividad y por tanto ayuda a una organizacion
a ser mas rentable (Acosta, 2014). Estas son cada una de las cuatro etapas de la

propuesta de Deming.



- Plan (Planificar): Se determinas el proceso a estudiar, asi como que objetivos
se espera lograr en el tiempo. Es necesario realizar un estudio detallado a fin
de conocer la problematica y se pueda proponer las soluciones respectivas,
basadas en un plan de mejoras.

- Do (Hacer): Se ejecuta el plan que se ha propuesto en la etapa inicial. Se
establecen las actividades a ejecutar y se documenta cada una de las acciones
que se aplican, a fin de poder ser evaluadas en el tiempo.

- Check (Verificar): Pasado un tiempo en la ejecucién de las mejoras que se
han aplicado, es altamente recomendable supervisar en qué medida se ha
realizado la ejecucion de las actividades desarrolladas. Es necesario indicar
gue actividades se cumplieron bien y cuales no.

- Act (Actuar): en funcién al andlisis de los resultados que se verificaron en la
etapa anterior se definiran mejoras a realizar, o tal vez la incorporacion de
nuevas mejoras, lo cual dard nacimiento a un nuevo circulo, con lo que la
mejora sera permanente en la organizacion

Un diagrama causa-efecto, conocido como Ishikawa muestra las causas de un
proceso y se usa frecuentemente en la industria y servicios para demostrar donde
pueden surgir las causas que afectar un problema y conocer recursos necesarios
(Investopedia, 2018).

Medic Ambienre
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capacitacion Ambiental

Carece de
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No se tiene —
indicadores de Stock
medicién desactualizado

Pedidos a
destiempo
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disponibilidad
items
Tiempos
inadecuados de
compra

no adecuado

Figura 5 Diagrama de Ishikawa



Fuente (Pérez, 2015):

El diagrama de Pareto: se usa para el andlisis con datos numéricos y sirven para
la determinacion y priorizacion de problemas, desde las causas iniciales que lo
afectan. Tiene una alta aceptacion dado que al identificar pocos elementos se

puede establecer mejoras significativas. (Gutierrez Pulido, 2010).
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Figura 6 Diagrama de Andlisis de Pareto

Fuente: (Mulder, ToolsHero, 2012)

El Ciclo Deming (PHVA): metodologia para el desarrollar propuestas de mejoras
continuas en la calidad del proceso. Busca mejorar la calidad y la optimizacion de

los recursos (calidad-gestion, 2013)
Basa su alcance en 4 pilares

- Planificar, se revisa y evalla el proceso deseado a mejorar, analizando las
operaciones que la conforman y sobre las cuales se pueden realizar mejoras y
como realizarlas.

- Ejecutar, se implementan las mejoras propuestas, contando con el personal

previamente capacitado en las formas de hacerlo.

- Verificar, se comprueban que se logré luego de implementar las mejoras.

Hay una evaluacion cuantitativa.



- Actuar, en base los resultados obtenidos se establece un conjunto de

acciones correctivas a fin de que el proceso se desarrolle en una mejora constante.

Se recomienda, de manera particular la aplicacion del ciclo de Deming cuando
requiera: (PDCA Cycle, 2016)

Iniciar un proyecto para mejora y propuestas nuevas a realizar

Proponer disefios nuevos o realizar mejoras a un proceso

Establecer un proceso con tareas repetitivas.

Orientar el esfuerzo a mejoras continuas de un determinado proceso en

estudio.

Para una mejor comprension de los temas tratados, el término “satisfaccion” se
define como una sensacion de disfrute o de desilusién al momento de comparar
las expectativas esperadas por el cliente con la realidad obtenida del producto. El
autor también indica que en caso de que los resultados estén por encima de las
expectativas, querra decir que existe satisfaccion y conformidad del cliente; caso
contrario, si los resultados analizados son menores a las expectativas, el usuario

guedara descontento (Kotler & Armstrong, 2003)

Sobre la satisfaccion del cliente agregamos que se tiene diversos modelos de
estudio teniendo como modelo relevante y que sirve para diversos estudios al
modelo SERVQUAL, que en dicho estudio tiene como fin evaluar la calidad del
servicio en una empresa de transportes. Dicho modelo evalta 5 dimensiones
distribuidas en: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta,

y la empatia. (Valarezo Jimenez, Lazaro Lopez, & Martinez Arrollo, 2019)

Es un conjunto de pasos a fin de establecer un modo de trabajar para lograr tener
mas productividad y hacer de nuestro lugar de labores algo mas agradable. Los

colaboradores en forma mas simple (Montenegro, 2012)

El modelo SERVQUAL, es un método que consiste en medir las expectativas que
los clientes pueden tener con un determinado producto o servicio. Contiene 5
dimensiones, las mismas que pueden apreciarse en la figura que se muestra a

continuacion:
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VARIABLE DIMENSIONES (5)

fFidbilidad
Calidad del Seguridad
Servicio
Elementos
Tangibles
Expectativas
Vs Capacidad
- de Respuesta
Percepcion
kEmpatia

Figura 7 Dimensiones SERVQUAL
Fuente: (Zeithaml, 2014)

Describamos cada una de las dimensiones:

Fiabilidad: es el desarrollo de un determinado servicio en forma confiable
para los clientes.

Capacidad de respuesta: Desarrollar acciones en el soporte de los clientes
brindando una atencién rapida.

Seguridad: es el conocimiento del personal de la empresa que permite
confiar en la atencion del servicio que los clientes demanden.

Empatia: es ponerse en el lugar del cliente.

Elementos tangibles: se base en el equipamiento, en el personal,
instrumentos que incorpora en el desarrollo del servicio (Cabrera & Soriano,
2013).
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[I. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién

El Tipo de investigacion es aplicada, dado que tomara los conceptos existentes, en

este caso se aplicardn metodologias para mejoras de proceso.

De acuerdo (Hernandez, 2014) la investigacion aplicada usa concepto y teorias
gue provienen de la investigacion basica a fin de lograr un conocimiento nuevo

para la solucion de problemas préacticos.

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo ya que para generar conocimiento
se aplicara un modelo de observacion estructurado y el analisis de un contexto para
producir una solucion al problema actual de la organizacion.

Navarro, Jiménez y Thoilliez (2017), indica que el enfoque cuantitativo recopila
datos para rechazar o aceptar una hipétesis que se apoya en las teorias y
mediciones estadisticas.

Disefio de Investigacion: es de tipo Pre experimental, el cual se refiere al estudio
del plan de mejora (variable independiente) para aumentar la satisfaccion del

cliente (variable dependiente) en la Cebicheria San Gregorio.

El disefio pre-experimental, manipula la variable independiente, donde el
investigador determina un efecto a partir de una causa manipulada que define una

influencia (Hernandez, 2014).

G 01 X02

Plan de mejora

01 02
PRE POST

G= Grupo o muestra
01: Satisfaccion del cliente antes de aplicar el plan de mejora
02: Satisfaccion del cliente después de aplicar el plan de mejora

X= Aplicar el plan de mejora.
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3.2 Variables y Operacionalizacién

3.2.1. Variables

- Variable independiente (Plan de Mejora) Es un conjunto de pasos a fin de
establecer un modo de trabajar para lograr tener mas productividad y hacer
de nuestro lugar de labores algo méas agradable. Los colaboradores en
forma mas simple (Montenegro, 2012)

- Variable dependiente (Satisfaccion del cliente) La satisfaccion trata del
placer, sensacién o desilusion de las personas al comprar o recibir un
servicio. Por tal motivo, la satisfaccion del cliente es el gusto que se
experimenta  después de haber consumido un producto.
Complementariamente, describimos a la calidad como un equivalente de
satisfaccion, ya que presenta relacion con lo que el cliente espera del
servicio o producto recibido, el cual debe complacer dichas necesidades.
(Moreno Cardenas, 2019)

3.2.2. Operacionalizacion de Variables

La matriz de operacionalizacion se puede ver en el anexo 3

3.3 Poblacion, muestra y muestro

Poblacién: Se tomaron 495 clientes que actualmente solicitan sus pedidos

en la ciudad de Trujillo en forma semanal,

Muestra:

N*Zz*p*q
- (N—=1)* E2+4 Z2xp=xq

n

Dénde:

n: Tamafo de la muestra 2> n = ¢?
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Z: Nivel de Confianza al 95% (1.96) - Z = 1.96
p: Probabilidad de éxito > p = 0.5

q: Probabilidad de fracaso > qg= 1-p = 0.5
N: Tamafo de la poblacion > N = 68

E: Es el maximo error o coeficiente de error > E = 0.05
n = 217 clientes
La muestra para el estudio es de 217 clientes

Muestreo: se aplico el muestreo probabilistico

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas: Se aplicara las Encuestas: Consiste en una serie de
realizadas a diversas personas con el propdsito de recolectar datos sobre

un asunto determinado, con el fin de aplicar soluciones inmediatas.

a. Entrevistas: Conversacion que se mantiene entre dos personas y esta
basada en diversas preguntas o afirmaciones planteadas por un
entrevistador con la finalidad de saber cual es su respuesta y/o opinion.

b. Observacidon: permitird hacer un seguimiento al proceso actual de

atencion.

Instrumentos

a. Cuestionario: Es un documento donde se encuentran diversas
preguntas redactadas en forma coherente con la finalidad de que las
respuestas nos ofrezcan informacion clara y precisa.

Se aplicara el cuestionario basado en el modelo SERVQUAL
conformado por 15 preguntas que midieron la satisfaccion de los

clientes.
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b. DAP: Consiste en una lista de actividades en donde ademas se

especifican los tiempos que demanda cada uno de ellos.

Validacién
Fue realizada por 3 ingenieros conocedores del tema, las mismas que

pueden en el ANEXO 4 (Validacion Formato de encuesta).

3.5 Procedimientos

3.5.1 Situacion actual de la empresa

La Cebicheria San Gregorio, empresa dedicada al sector gastronémico fue
fundada en el afio 1986 en la ciudad de Trujillo, actualmente consta con un
local el cual posee amplios ambientes, zona de parqueo y ambientes con
ventilacién para la comodidad de los clientes y del personal que trabaja en

la cevichera.

San (;vegorio de jfullejo

La Cebicheria San Gregorio ha ido evolucionando hasta definir sus areas
diferenciadas ya que el negocio tuvo sus inicios como un restaurant de venta
de comida marina, pero con instalaciones basicas, ahora dicho restaurante
viene cumpliendo de manera eficiente y productiva, todos los protocolos de

calidad y salubridad para una venta eficiente del producto terminado
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Entre los principales productos que comercializa tenemos a:

o

o

o

Cebiche Mixto

Cebiche Simple
Cebiche de Lenguado
Chicharrén de Pescado
Chicharrén Mixto
Chicharrén de Calamar
Chicharron de Langostinos
Chicharron de Pulpo
Arroz con Mariscos
Chaufa de Mariscos
Chita Frita

Corvina Frita

Jalea Mixta

Sudado de Chita
Sudado de Corvina
Sudado de Ojo de Uva
Pescado a lo Macho
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Misién: Elaborar potajes marinos de la mano de expertos al publico en
general, expandiendo nuestra cultura y haciendo que nuestros clientes se

sientan como en casa.

Visién: Ser la cadena de Cebicherias mas reconocida a nivel nacional,
ensefiando nuestras costumbres nacionales sin perder el sabor tradicional

trujillano.
Direccion de la empresa:

AV Cesar Vallejo 999. La Libertad — Trujillo — Trujillo
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Organigrama de la empresa

GERENTE

CONTADOR

| |
DPTODE .
DPTO. DE VENTAS ADMINISTRACION
I [ |

CHEFF AZAFATAS SEGURIDAD LIMPIEZA ADMINISTRADOR PROVEEDORES
AYUDANTE DE
COCINA

Fuente: Empresa

CAJERO

Figura 8 Organigrama de la empresa
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Mapa de Procesos

Gerencia General

Planificacion y
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Figura 9 Mapa de procesos de la Empresa

3.5.1 Data pre-test antes de la aplicacién de la mejora

A. Indicador de Satisfaccion
Evaluacion del nivel de satisfaccion actual del cliente en la Cebichera San Gregorio
Se realizaron los pasos siguientes:

Luego de preparar la encuesta (Anexo 3), esta fue aplicada a la muestra de 217
clientes

Los resultados obtenidos son:

a. Resumen del Indicador de Nivel de Satisfaccion
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De acuerdo a la encuesta aplicada, se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 5. Resumen del Indicador del Nivel de Satisfaccion

FICHA DE REGISTRO
SATISFACCION DEL CLIENTE: PreTest
INDICADOR SATISFACCION .
MES Puntaje Actual | Puntaje Esperado| Ind. Satisfaccion

Semana 1 3.02 5.00 60.4%

Semana 2 3.00 5.00 60.1%

Semana 3 3.03 5.00 60.6%

Semana 4 3.03 5.00 60.7%

Semana 5 3.12 5.00 62.4%

Semana 6 3.07 5.00 61.3%

Semana 7 3.06 5.00 61.3%

Semana 8 3.12 5.00 62.3%

Semana 9 3.07 5.00 61.4%

Semana 10 3.07 5.00 61.5%
Promedio 3.06 5.00 61.19%

Fuente: Elaboracion propia

Veamos la figura siguiente que muestra la encuesta aplicada

.

Figura 10 Encuesta aplicada a clientes
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b. Andlisis General encontrado:

De la encuesta aplicada se lograron los siguientes resultados mostrados a

continuacion.

Tabla 6. Resumen General de Encuesta inicial

DIMENSIONES ENCUESTADAS

Capacidad de

ltem Fiabilidad lementos Tangible Empatia Seguridad
Respuestas
f _ C 14 15
Prom Total 4.31 ] 12 230 2 214 418 403 370
Promedio
dela 4 005 2522 2289 2512 3969
Dimension
f;:r“eP“““ 80.092% 50.445% 45.776% 50.230% 79.386%
Peso 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20
Dimension
. e L 16.0% 10.1% 9.2% 10.0% 15.9%
Dimension
Nivel de
Satisfaccion 61.19%

Fuente: Anexo 7

Como se puede apreciar se alcanzé una satisfaccién actual de 61.19%. El valor

deseado por la empresa es de 78%
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Veamos a continuacion un comparativo de los valores obtenidos promedio por cada

dimension:
Resumen Satisfaccion Actual

o010

BO.1% To.4%
BO.0%%
T0.0%
0.0

50.4% 50.2%

50.0%% 45 8%
40.0%
30.0%%
20003
10.0%%
0.0

Fiabilidad Elementos Capacidad de Empatia Seguridad

Tangibles Respuestas
Figura 11 Resumen % por cada dimension
Fuente: Anexo 7

Las dimensiones: Fiabilidad y Seguridad, actualmente cubren las expectativas
mayores al 75% deseado por la empresa.

c. Andlisis detallado por cada dimension y pregunta
» Dimension: Fiabilidad
Estos fueron los datos obtenidos en esta dimensién antes de la mejora

Tabla 7. Dimension - Fiabilidad Actual

PROMED
DIMENSION PREGUNTA INTERROGANTE PROMEDIO DIMENS VALOR %
1 La comida es servida en buen estado se nota @ 431
que es fresca
R ) La atencién se realiza respetando el tiempo de(@ 3.99 .00 80.09%
llegada
. . 3.72
3 Se le ofrece un servicio de calidad o

Fuente: Anexo 7

El valor de la dimensién obtenida es 80.09% y el promedio de la dimension es 4.00
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Ahora veamos el comparativo

Dimension Fiabilidad
O Fiabilidad 1 La comida es servida en buen estado senota que esfresca

O Fiabilidad 2 La atencion se rediza respetando el tiempo de lliegada

Fiabilidad 3 Se le ofrece un servicio decalidad

Figura 12 Dimension Fiabilidad Actual
Fuente: Tabla 7

» Dimension: Elementos Tangibles

Estos fueron los datos obtenidos en esta dimension antes de la mejora

Tabla 8. Dimension - Elementos Tangibles Actual

PREGUNTA INTERROGANTE PROMEDIO FROMED VALOR %
DIMENS
4 El personal usa implementos de seguridad 0 230
adecuados
] ] L ] ) 288
P Las instalaciones estan limpias y con buen e .
olores en el interior 2.52 30.45%
O 238
6 El maobiliario se encuentra en estado adecuado
Fuente: Anexo 7

El valor de la dimensién obtenido es 50.45% y el promedio de la dimensién es 2.52
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Ahora veamos el comparativo

Dimension Elementos Tangibles

O ElementosTangibles4 El personal usa mplementos de seguridad adecuados
O ElementosTangibles S Las instalaciones estan limpias y con buen clores en el interior
ElemertosTangibles & El mobiliario se encuentra en estado adecuado

Figura 13. Dimension - Elementos Tangibles

Fuente: Tabla 8

» Dimension: Capacidad de Respuestas

Estos fueron los datos obtenidos de esta dimension antes de la mejora

Tabla 9.Dimension - Capacidad de Respuesta

PREGUNTA INTERROGANTE PROMEDIO FROMED VALOR %

DIMENS

El personal le ofrece un servicio rapido O 243

Considera que el tiempo de espera paraser |@ 22

7

8 atendido es el adecuado 229 45 78%
El procedimiento actual de la empresa es e 217

9 eficiente

Fuente: Anexo 7

El valor de la dimension obtenido fue de 45.78% y el promedio de la dimensién es
2.29
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Ahora veamos el comparativo

Dimension Capacidad de Respuesta

O Capacidad de Regpuestas 7 El personal leofreceun servicio rapido
O Capacidad de Regpuestas B Considera que el tiempo de espera para ser atendido es el adecuado
Capacidad de Respuestas 9 El procedimiento actual de la empresa es eficiente

Figura 14 Dimension - Capacidad de Respuesta
Fuente: Tabla 9

» Dimension: Empatia
Estos fueron los datos obtenidos en esta dimension antes de la mejora

Tabla 10.Dimension - Empatia Actual

PREGUNTA INTERROGANTE PROMEDIO FROMED VALOR %
DIMENS
, , O 253

10 Los empleados brindan el mismo trato a todos
los clientes

1 El personal se preocupa por el interes de los |0 2.87 251 50.23%
clientes
Se le brinda atencién personalizada y de o 214

12 calidad

Fuente: Anexo 7

El valor de la dimension obtenido es 50.23% y el valor promedio es 2.37
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Ahora veamos el comparativo

Dimension Empatia

B Empatia 10 Los empleados brindan el mismo traio atodos los clientes
B Empatia 11 El personal se preccupa por el interes de losclientes

Empatia 12 5e lebrinda aencidn personaizaday decalidad

2.87

253
250 2.14

1.00

Figura 15 Dimension - Empatia

Fuente: Tabla 10

» Dimension: Seguridad

Estos fueron los datos obtenidos en esta dimension antes de la mejora

Tabla 11.Dimension - Seguridad Actual

PREGUNTA INTERROGANTE PROMEDIO FROMED VALOR %
DIMENS
13 Confia en el servicio que le brinda la empresa |@ 418
: : . 4.03
1 Piensa que los potajes preparados tienen un °
nivel alto de higiene y salubridad 3.97 79.39%
15 Considera que se siente seqguro ante algin @ 370
contagio del COVID

Fuente: Anexo 7
Se puede observar que el promedio obtenido es el 79.39 % y el promedio de la

dimension es 3.97
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Ahora veamos el comparativo

Dimension Seguridad
013 Confia en el servicio que le brinda la empresa

014 Piensa que los potaes preparadostienen un nivel aito de higieney sslubridad

015 Considera que se siente seguro ante algun cortagio del COVID

Figura 16.Dimension Seguridad
Fuente: Tabla 11
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c. Analisis por cada pregunta

Tabla 12.Resumen del Promedio de las dimensiones por Cada Pregunta

PREGUNTA INTERROGANTE PROMEDIO
1 La comida es servida en buen estado se nota |@ 431
que es fresca
5 La atencidn se realiza respetando el tiempo de|@ 3.99
llegada
. : © 372
3 Se le ofrece un servicio de calidad
1 El personal usa implementos de seguridad © 230
adecuados
, , o 288
< Las instalaciones estan limpias y con buen
olores en el interior
© 238
6 El mobiliario se encuentra en estado adecuado
El personal le ofrece un servicio rapido 0 243
7
Considera que el tiempo de espera paraser |@ 227
8 atendido es el adecuado
El procedimiento actual de la empresa es 0 217
9 eficiente
: . 0 253
10 Los empleados brindan el mismo trato a todos
los clientes
" El personal se preocupa por el interes de los 2.87
clientes
Se le brinda atencion personalizada y de 0 214
12 calidad
: - : 418
13 Confia en el servicio que le brinda la empresa
: : . 403
Piensa que los potajes preparados tienen un
14 : T :
nivel alto de higiene y salubridad
15 Considera que se siente seguro ante algun @ 3.70

contagio del COVID

Fuente: Anexo 7

Se encontraron 7 preguntas con una satisfaccion muy baja y que inciden

negativamente en la satisfaccion actual del cliente.
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Determinacion de los factores que afectan el proceso de abastecimiento la

cevichera San Gregorio.

a. ldentificacion de causas.

Se determind las causas que vienen afectando a la satisfaccion de los
clientes. Para ello se aplicé un cuestionario a 5 colaboradores de la
empresa y cuyo resultaos los puede apreciar en el Anexo 12.

Estos valores permitieron definir las causas con mayor impacto en la
satisfaccion, como veremos mas adelante.

Para determinar las causas se uso el diagrama causa-efecto, (figural)

Estos fueron analizados por un diagrama de Pareto (figura 2)

3.5.2 Propuesta de mejora

Propuesta e implementacion de un plan de mejora de proceso de atencion
usando la metodologia de Deming.
A. PLANIFICAR.

Causas Especificadas

Estas son las 9 causas encontradas

Tabla 13. Causas con mayor incidencia en la satisfaccion

Causa Puntaje
Carencia de procedimiento 24
Demora atencién de pedido 24
Falta de protocolo atencion 24
Orden de atencion 23
Demora en atencion 22
Falta de indicadores 21
Seguridad del local 20
Atencién personalizada 19
Personal nuevo sin capacitacion 19

Fuente: Elaboracion propia
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Mejoras Propuestas a desarrollar

En la Matriz de mejora, se proponen una lista de propuestas a realizar con la

finalidad de reducir o eliminar las causas que estan afectando la satisfaccion de los

clientes.
Tabla 14. Matriz de Mejoras Propuestas
# Causa Propuesta Responsable Area Fecha
1 Preparar Responsable Ventas 10-05-2021
Carencia de procedimiento Procedimiento Atencion Cliente
2 Demora en atencién de Responsable Ventas 10-05-2021
. Preparar DAP P
pedido Atencion Cliente
3 Responsable Recursos 24-05-2021
Recursos Humanos
Capacitacion Humanos
Personal nuevo sin Responsable
capacitacion Atencion Cliente
4 Responsable Recursos 01-06-2021
Software y RR.HH. Humanos
Documentos procesados a Capacitacion Responsable Sistemas
mano Sistemas

Fuente: Tabla 13
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a. Cronograma de Mejoras

Tabla 15. Cronograma de Actividades de mejoras

2021
ACTIVIDADES Abril Mayo Junio Julio
51 |52 [s3 [s4 (s5|s6 |57 |58 (59510 (511 (512 (513 [s14 |s515 |s16
Medir el Nivel de Satisfaccion
Evaluar el proceso de atencidonn
Plan
Identificar causas que afectan al proceso
Proponer un plan de mejoras
Establecer fechas y responsables
Hacer
Planificar actividades por mejora
Documentar mejoras
Ejecutar aclividades de mejora
Verificar
Evaluar ejecucion de actividades
Documentar evidencias
Mostrar evidencias
Actuar
Preparar recomendaciones
Preparar conclusiones
Mostrar evidencias
Resultados
Discusion
Conclusiones
Recomendaciones
Fuente: Elaboracién propia
b. Presupuesto Estimado
Tabla 16. Presupuesto estimado de mejoras
ltem Actividad Responsable  Costo Hora Nro Horas Total
1| Planificacién Actividades Castro, Breas 6 18 108
2 Plan Castro, Breas 30 24 720
3 Hacer Castro, Breas 15 20 300
4 Vertticar Castro, Breas 6 25 150
5 Actuar Castro, Breas 25 12 300
1578

Fuente: Elaboracion propia
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B. HACER.

» Mejora 01: Preparar Procedimiento

SPecificarer

contenido

[dentificar |
actividades

—————————————————]

Preparar flujo |

senar |

yrocedimiento

Figura 17 Actividades para preparar Procedimiento

Fuente: Elaboracion propia

a. Especificar el contenido

En cuanto al contenido del informe este contendra los

siguientes puntos:
e Objetivo y Alcance
¢ Alcance Adicional
e Definicion del Flujo
e Control de cambios
b. Identificar actividades

e Inicio Simple

e Ubicar mesa
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e Traer cortesia

e Dejar Carta de Platillos

e Cliente elige platillos

e ¢ Quiere realizar pedido?

e Anotar Pedido

e Entregar pedido para su cumplimiento

e Avisar que platillos se encuentran listos
e Obtener Platillos y Actualizar Liquidaciéon
e Preguntar sobre conformidad del pedido
e Ampliara Pedido

e Entregar Liquidacion

e Efectuar Pago

e Recepcionar Pago y Emitir Comprobante
e Brindar Comprobante y Agradecer Visita
e Servir Platillos

e . Contiene bebidas?

e Seleccionar Bebida

e Servir bebida

¢ Incluir en Liquidacién

e Recepcionar Comprobante

e Fin Simple

c. Preparar Flujo

Con las actividades identificadas, se procedid a la
elaboracion del diagrama de actividades, el mismo que

puede verse en la figura siguiente:
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Cocina > Caja Almacen

ente

Figura 18 Flujo de Procedimiento de Atencion al Cliente

Fuente: Anexo 12

d. Disefar procedimiento

Se disefid el procedimiento el cual puede verse en el Anexo 15

» Mejora 02: Realizar Capacitacion

. 7/

Realizar Capacitacion

ESpecificar
capacitacion

Desarrollar
Obijetivos

Proponer
contenido

Elaborar Plan

Figura 19 Actividades para realizar Capacitacion

Fuente: Elaboracion propia
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a. Especificar capacitacion

Se desarrollaran 2 tipos de capacitacion.

e Capacitacion Procedimiento Atencion al cliente
e Capacitacion en Atencion de clientes

b. Desarrollar Objetivos:
¢ Incrementar el nivel de satisfaccion en clientes

e Proporcionar conocimiento en el trato a los clientes a los

colaboradores de la empresa.
e Comunicar el procedimiento a los involucrados
c. Contenido de la capacitaciéon
Este se ha preparado en torno a 2 tipos de capacitacion:

e Capacitacion en Atencion de clientes

e Capacitacion Procedimiento Atencion al cliente

Veamos el contenido de cada una de ellas:

c.a. Capacitacion en Atencién al Cliente

Tabla 17. Contenido de la Capacitacion en Técnicas de Atencién

Item Contenido Tiempo (Horas)
1 Introduccion. 0.5
2 Puntos a considerar 1.0
3 El proceso de la atencién 2.5
4 Empatizando con los clientes 15
5 Conclusiones 0.5
6.0

Fuente: Elaboracién propia
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c.b. Capacitacién en Procedimiento

A continuacién, se muestra la programacion del curso

Tabla 18. Contenido de Capacitacién en Procedimiento

NUMERO DE
N° |ITEMS A CUBRIR
HORAS
1 | Acerca del procedimiento 1.0
2 Estandarizando el trabajo 0.5
3 Describiendo el Procedimiento 2.0
4 Conclusiones 0.5
Total 4.0

Fuente: Elaboracion propia

c.d. CRONOGRAMA DE EJECUCION
Tabla 19. Cronograma de Capacitacion

Tema Fecha Inicio Tiempo
Procedimiento de | 01/06/2021 | 15:00 4.0
Atencion

02/06/2021 | 15:00 3.0
Atencion a Clientes 03/06/2021 | 15:00 3.0

Fuente: Elaboracién propia

d. Plan de Capacitacion
El plan de capacitacion integral puede observarse en el Anexo
B1.
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» Mejora 03: Preparar DAP

Definir actividades

Especificar
tiempos

Proponer

contenido

Elaborar DAP

Preparar DAP

Figura 20 Actividades para preparar DAP
Fuente: Elaboracién propia
a. Definir actividades

Corresponden a las definidas en el procedimiento de atencion al
cliente

b. Especificar tiempo

Aplicando la técnica de observacién se procede a definir tiempos por
cada actividad propuesta.
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c. Elaborar DAP de atencidn al cliente

Este es el DAP propuesto

Descripcion Actividades Op. |Insp |Tran Esp. |Alm. Tiempo (m)
1|Inicio Simple >)m] DIV 1.00
2|Ubicar mesa 2O DV 1.00
3|Traer cortesia | DIV 1.00
4|Dejar Carta de Platillos | DIV 1.00
5|Cliente elige platillos - DV 5.00
6|Quiere realizar pedido? 5 D \"4 1.00
7 |Anotar Pedido Qﬂ_a DV 8.00
8|Entregar pedido para su cumplimiento  &=|[] i IN4 3.00
9|Avisar que platillos se encuentran listos Q‘Dr|=>_D v 2.00

10| Obtener Platillos y Actualizar Liquidacion C:) |:| =} D Vv 3.00
11 |Preguntar sobre conformidad del pedido > |:| = D v 1.00
12| Ampliaré Pedido o O =D |V 2.00
13 |Efectuar Pago O =D|V 3.00
14 |Incluir en Liquidacion - =DV 3.00
15|Servir Plantillos < =D v 5.00
16| Contiene bebidas? SIU =D v 3.00
17|Seleccionar Bebida O U =Dl 2.00
18| Servir bebida O O0O=D|/V | 20
19|Entregar liquidacion OU =DV 3.00
20|Recepcionar Pago y Emitir Comprobante D = D v 2.00
21|Recepcionar Comprobante % O=DV 3.00
22 |Brindar Comprobante y Agradecer Visita O =DV 1.00
23|Fin < 0O =DV 1.00

TOTAL 57.00

Figura 21 DAP de Actividades

Fuente: Elaboracion propia
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» Mejora 04: Proponer un Software

Definir requerimientos
de informacién

Preparar Cotizaciones

Definir Criterios de
Evaluacion

Elaborar Propuesta de
Plan de Software

Q
-
)
=
e
G
O
(Vo)
p -
Q
o=
O
(@R
O
| -
o-

Figura 22 Actividades para proponer Software
Fuente: Elaboracion propia

Se definieron las siguientes actividades:

Este fue el desarrollo de las actividades

a. Definir requerimientos de informacién

En coordinacion con el personal de atencion, se definieron los
requerimientos (Ver anexo XX) en dos grupos:

Requerimientos Funcionales

Requerimientos no Funcionales

b. Preparar cotizaciones de productos

Se cotiz6 a 3 proveedores (Ver Formato de Cotizacion en el
Anexo D5)

c. Definir criterios de evaluacién
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Se definieron 5 criterios, para poder evaluar cada una de las

propuestas, los mismos que se sintetizan en la tabla siguiente:

Tabla 20. Criterios de evaluacion de Software

Condicién Puntaje

Funcionalidad 20

No Funcionalidad 15

Soporte Técnico 5

Costo del Software 50

Experiencia del Postor 10
Total | 100

Fuente: Elaboracion propia

d. Preparar el Plan de Propuesta del Software

Finalmente, se elaboro el Plan de Compra de Software para la
atencion de clientes. En el Anexo 13, se puede observar el

Plan completo.

Figura 23 Muestra de Software para restaurantes

Fuente: Anexo 12
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C. Verificar
» Mejora 01: Preparar Procedimiento

Se verifico el cumplimiento de las actividades que conforman el
procedimiento. En la tabla siguiente se puede observar el cumplimiento

del procedimiento.

Tabla 21. Cumplimiento del Procedimiento propuesto

Fecha Actividades Actividades % ejecucion

programadas | ejecutadas

19-06-2021 22 16 72.7%
20-06-2021 22 19 86.4%
22-06-2021 22 19 86.4%
24-06-2021 22 21 95.5%

Fuente: Elaboracion propia

Observe en forma grafica:

% Ejecucion Procedimiento Propuesto

95.5%
86.4% 86.4%

D0.0%
a0 ":}'C
Se 72.7%
Eu.u:-\'c
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
co'i P P '-Q v ioh ; ‘-Z‘r \" ¢ '\'"
W T -._Q"" R \\_‘3 W
w2 py O ) AN )

Figura 24 Comparativo del % de Ejecucién del Procedimiento Propuesto

Fuente: Elaboracién propia

Se puede ver una mejora del cumplimiento del procedimiento, llegando al
90.9%.
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Figura 25 Cumplimiento del Procedimiento

» Mejora 02: Realizar Capacitacion

Esta fue efectuada en los plazos establecidos y el resultado de la

asistencia puede apreciarse en la tabla siguiente:

Tabla 22. Resumen de Participacion en Capacitacion

Fecha Participantes | Participantes | % Asistencia
Programados | Asistentes

01/06/2021 5 4 80%

02/06/2021 5 5 100%

03/06/2021 5 5 100%

Fuente: Elaboracion propia




Veamos un comparativo del % de asistencia

% Asistencia

1 1

100.0%
50.0%
BO.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

1/06/2021 2/06/2021 3/06/2021

Figura 26 Resumen de Asistencia

La siguiente figura muestra la capacitacion brindada al personal

Figura 27 Momentos de Capacitacion
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Se muestra un resumen de la asistencia

Figura 28 Control de Asistencia

Fuente: Anexo 14
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Este es el nuevo DAP; que fue obtenido en base a observaciones efectuadas

» Mejora 03: Preparar DAP

Descripcion Actividades Op. |Insp |TranEsp. |Alm. Tiempo (m)
1|Inicio Simple o0 DV 1,00
2|Ubicar mesa O DIV 1,00
3|Traer cortesia O DV 1,00
4|Dejar Carta de Platillos ] DIV 1,00
5|Cliente elige platillos =]l DV 5,00
6|Quiere realizar pedido? D v 1,00
7|Anotar Pedido (:)"D.._a DV 2,00
8|Entregar pedido para su cumplimiento - (. :D v 1,00
9| Avisar que platillos se encuentran listos C:}"DF=> DIV 2,00

10|Obtener Platillos y Actualizar Liquidacion C:) D = D v 2,00
11 |Preguntar sobre conformidad del pedido D D = D v 1,00
12| Ampliaré Pedido <20 =D |V | 20
13|Efectuar Pago O =D Vv 2,00
14 |Incluir en Liguidacion - =D Vv 2,00
15|Servir Plantillos = =D v 5,00
16 |Contiene bebidas? > Q =D Vv 3,00
17|Seleccionar Bebida Ol =D v 2,00
18|Servir bebida QOld= DV 2,00
19|Entregar liquidacion g O =DV 3,00
20|Recepcionar Pago y Emitir Comprobante O=D Vv 2,00
21|Recepcionar Comprobante D = D v 1,00
22|Brindar Comprobante y Agradecer Visita D = D v 1,00
23|Fin O=D Vv 1,00

TOTAL 44,00

Figura 29 DAP de Actividades Mejorado

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23. Tiempo tomado

Fecha Tiempo Tiempo Nro Personas
Programado (min) | Ejecutado

19-06-2021 57 46 4

20-06-2021 57 44 2

22-06-2021 57 45 3

24-06-2021 57 44 2

Fuente: Elaboracién propia

Note una mejora en los tiempos de atencion con respecto al estandar, de 57

minutos, se consigui6 44en atencion a una mesa de 2 personas.
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Figura 30 Liguidacién con POS

» Mejora 04: Proponer un Software

Se obtuvo la propuesta del precio de 3 productos, tal como se puede

apreciar en la tabla siguiente

Tabla 24. Cuadro de Precios de Software

Producto Precio Observacion
PV Soft 1199 Pago unico
Legaspi Software 99 Pago mensual
SICO 109 Pago mensual

Fuente: Elaboracion de propia

Existen 2 propuestas con pago mensual y una con pago unico.

En cuanto a la aplicacion de los criterios de evaluacion del software, los

resultados se pueden apreciar en la tabla siguiente:
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Tabla 25. Evaluacién del Software

Condicién PV Soft Legaspi SICO
Software
Funcionalidad 20 20 15
No Funcionalidad 15 15 10
Soporte Técnico 4 5 4
Costo del Software 40 45 40
Experiencia del Postor 5 5 5
Total 84 90 74

Fuente: Elaboracién propia

Se eligio Legaspi Software.

Figura 31 Preparando Liquidacion
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D. Actuar

a. Efectuar supervisiones constantes para determinar en qué medida se
cumple el procedimiento de atencion al cliente.

b. Implementar el software propuesto, analizando los reportes de atencion,
a fin de agilizar las operaciones del sistema.

c. Realizar mas mediciones a fin de sincerar los tiempos de las actividades
del proceso de atencion

d. Ampliar los temas de capacitacion al personal de la empresa y extender
a otras areas complementarias con la atencion al cliente.

e. Aplicar cuestionarios de satisfaccion a los clientes, para determinar el

nivel de satisfaccion y preparar los correctivos necesarios de ser el caso.

3.5.3 Nivel de Satisfaccion Final

Se aplicé la encuesta luego de las mejoras y se obtuvo los siguientes

valores por cada dimension y en forma general

Veamos los resultados en la tabla siguiente:

Tabla 26. Resumen de Nivel Satisfaccion posterior a la aplicaciéon de mejoras

DIMENSIONES ENCUESTADAS

Elementos Capacidad de
Tangibles Respuestas

Fiabilidad

Empatia Seguridad

Dimension
Nivel de
Percepcidn

Nivel de Satisfaccion

Fuente: Anexo 8

El valor obtenido luego de la aplicacién de las mejoras fue de 86.9%
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Veamos ahora el impacto obtenido entre el pretest y el postest, en la tabla

mostrada a continuacion:

Tabla 27. Impacto de la satisfaccion. Comparativo Pretest y postest

%

Elementos Capacidad de

Momento Sati_ls_geglcic’)n Fiabilidad Tangibles Respuestas Empatia Seguridad
PreTest 61.2% 80.1% 50.4% 45.8% 50.2% 79.4%
PostTest 86.9% 90.1% 84.7% 84.5% 86.1% 88.9%

Impacto 25.7% 10.0% 38.7%

Fuente: Anexo 7 y Anexo 8

Finalmente veamos en forma gréfica, la mejora del nivel de satisfaccion

% Satisfaccion Total

Figura 32. Mejora de nivel de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia
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Esta es una encuesta luego de las mejoras.

Figura 33. Encuesta luego de mejoras
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Flujo de Caja

e Seincluyen los costos por cada mejora a realizar
e Se estima un crecimiento en la cantidad de pedidos mensuales, con un consumo promedio por mesa y una rentabilidad del 35%.

Tabla 28. Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA

CONCEPTO 0 1 2 3 [ 4 5 | s 7 8 9 10 11 12 TOTAL |
Planificacién Actividades 108
Preparar Procedimiento 240 150 0 0 0 0 120 0 0 0 0 0
Programa de Capacitacién 300
Preparar DOP 240 180 - - - 0 180 - - - - -
Software 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99 99
TOTAL COSTO 108 879 459 99 99 99 99 399 99 99 99 99 99 | 2,736
Consumo Promedio 58 58 59 61 62 63 64 66 67 68 70 71
Pedidos Adicionales 30 30 30 30 31 32 33 33 33 33 33 33
Precio 1,740 | 1,749 | 1,784 | 1,819 | 1,918 | 2,018 | 2,124 | 2,166 | 2,210 | 2,254 | 2,299 | 2,345
Rentabilidad 35% 609 612 624 637 671 707 743 758 773 789 805 821
TOTAL BENEFICIOS 0 609 612 624 637 671 707 743 758 773 789 805 821 | 8,549
SALDO (108)]  (270)] 153 | 525 | 538 | 572 | 608 | 344 | 659 | 674 | 690 | 706 | 722 |
FLUJO FONDOS (108)] (378)] (225)] 300 | 838] 1410] 2018] 2362 3021| 3696] 4386]| 5001 5813]
B/C 3.12
VAN 2,747
TIR 79.43%

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Método analisis de datos

A nivel descriptivo, los diversos datos recopilados seran registrados en tablas de

resultados y se analizara los resultados segun la escala de datos.

A nivel inferencial y poder comprobar la hipétesis del presente proyecto donde se

utilizara el estudio pre experimental mediante el pre test y post test.

3.7 Aspectos Eticos

En el presente Proyecto de Investigacion, serdn manejadas con total
confidencialidad por respeto hacia los propietarios, asi como de todas las personas
involucradas en la recoleccién de datos. Los datos conseguidos de la empresa que
en este caso es la Cebicheria San Gregorio seran utilizados solo con fines

académicos y asi proteger la propiedad intelectual de la Cebicheria.

Del mismo modo damos fe de la veracidad de todos los resultados que se han
obtenido, asi como de la confiabilidad de todos los datos que se han logrado

recolectar en las encuestas y entrevistas realizadas.
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V. RESULTADOS

A fin de obtener los resultados propuestos, se elaboro la data en dos momentos,
cada uno corresponde a la aplicacién de un cuestionario, el cual fue aplicado: antes
de desarrollar la propuesta mejora del proceso de atencién (Pretest) y luego de
aplicar el desarrollo de la propuesta de mejora del proceso de atencién (Postest),

Veamos los valores:

Prueba de Normalidad

Se aplicé la prueba de normalidad, y en la tabla siguiente, se pueden

observar los datos obtenidos

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Prom_Pre ,122 217 ,000 ,974 217 ,000
Prom_Pos ,120 217 ,000 ,967 217 ,000

Dado que la muestra es superior a 50, se trabajé con Kolmogorov-Smirnov,
y al obtener un valor de sig de 0.00 (< 0.05), los datos al no seguir una
distribuciéon normal, se trabajara con el estadistico de Wilconxon

4.1Proponer un plan de mejora en el area de atenciéon para aumentar los

elementos tangibles en la cevichera San Gregorio.

a. Estadistica descriptivos

De acuerdo al plan de mejora propuesto, a continuacion, se analiza
la dimension de los elementos tangibles. Para ello se tomo la encuesta

de satisfaccion en 2 momentos:
e Antes de la mejora de los procesos (pretest)

e Luego de la mejora de los procesos (postest)
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Teniendo presente que la hipétesis a probar es:
El Plan de mejora en el area de atencion aumenta los elementos
tangibles en la cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020

A continuacion, se muestra la tabla siguiente con las mediciones

respectivas.

Tabla 29. Pretest y postest de la dimension: Elementos Tangibles

Momento  Elementos Tangibles

PreTest 50.4%
PostTest 84.7%

Impacto

Fuente: elaboracion propia

Se puede observar una mejora del 34.3%, que inicié con un 50.4%, antes
de las mejoras y llegando a un 84.7% luego de aplicar el plan de mejoras al
proceso de atencion. Lo cual demuestra la aceptacion de la hipotesis: que
el plan de mejora en el area de atencion aumenta los elementos tangibles

en la cevichera San Gregorio.

En la gréfica siguiente se puede observar el comparativo pretest y postest.

Comparativo Elementos Tangibles.
Pretest-Postest

100.0%

80.0%

40.0%

20.0%

0.0%

ELEMENTOS TANGIBLES

EPreTest BMPosTest ®@Impacto

Figura 34. Impacto de la dimensién Elementos Tangibles

Fuente: Elaboracion propia
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Se logré un incremento del nivel de satisfaccion de los elementos
tangibles en 34.3%, con lo cual se acepta la hipotesis especifica
planteada.

b. Valores inferenciales:

Ho = El Plan de mejora en el &rea de atencion no aumenta los elementos

tangibles en la cevichera San Gregorio.

Ha = El Plan de mejora en el area de atencion aumenta los elementos

tangibles en la cevichera San Gregorio.

Veamos el valor obtenido de la prueba Z, en la tabla siguiente:

Tabla 30. Prueba Z. Dimension Elementos Tangibles

Tang_Pos -
Tang Pre
z -12,858P
Sig. asintética (bilateral) ,000

Se rechaza la hipétesis nula, dado que el valor Z obtenido se
encuentra en la zona de rechazo, por lo que: El Plan de mejora en el
area de atencion aumenta los elementos tangibles de la cevichera
San Gregorio, TRUJILLO 2020.

Tal como se puede apreciar en la siguiente figura:

Region de
rechazo
\
95%
-12.858
_a =
-1,96 ] 1,96

Figura 35. Regién aceptacion-rechazo. Dimension elementos tangibles
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4.2Proponer un plan de mejora en el area de atencion para aumentar la

fiabilidad en la cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020
a. Estadistica descriptiva
De acuerdo al plan de mejora propuesto, a continuacién, se analiza la
dimension fiabilidad. Para ello se tomo la encuesta de satisfaccion en 2
momentos:

e Antes de la mejora de los procesos (pretest)

e Luego de la mejora de los procesos (postest)
Teniendo presente que la hipotesis a probar es:
El Plan de mejora en el area de atencion aumenta la fiabilidad en la

en la cevichera San Gregorio.

A continuaciéon, se muestra la tabla siguiente con las mediciones

respectivas.

Tabla 31. Pretest y postest de la dimensién: Fiabilidad

Momento Fiabilidad
PreTest 80.1%
PostTest 90.1%

Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar una mejora del 10.0%, que inicid con un 80.1%, antes
de las mejoras y llegando a un 90.1% luego de aplicar el plan de mejoras al
proceso de atencion. Lo cual demuestra la aceptacion de la hipétesis: que
el plan de mejora en el area de atencion aumenta la fiabilidad en la cevichera

San Gregorio.

56



En la grafica siguiente se puede observar el comparativo pretest y postest.

Comparativo Fiabilidad.
Pretest-Postest

FIABILIDAD

mPreTest mPostTest mImpacto

Figura 36. Impacto de la dimension Fiabilidad
Fuente: elaboracion propia

Se logré un incremento del nivel de satisfaccion de la fiabilidad en

10.0%, con lo cual se acepta la hipotesis especifica planteada.

b. Estadistica inferencial

Ho = El Plan de mejora en el area de atencion no aumenta la fiabilidad

en la cevichera San Gregorio.

Ha = El Plan de mejora en el area de atencion aumenta la fiabilidad en
la cevichera San Gregorio.

Veamos el valor obtenido de la prueba Z, en la tabla siguiente

Tabla 32. Prueba Z. Dimension Fiabilidad

Fiab_Pos -
Fiab Pre
z -10,246°
Sig. asintética (bilateral) ,000

57



Se rechaza la hipotesis nula, dado que el valor Z obtenido se
encuentra en la zona de rechazo, por lo que: El Plan de mejora en el

area de atencién aumenta la fiabilidad en la cevichera San Gregorio.

Tal como se puede apreciar en la siguiente figura:

Region de
rechazo

95%

-1,96 _ 1,96

Figura 37. Region aceptacién/rechazo. Dimension Fiabilidad

4.3Proponer el plan de mejora en el area de atencion para aumentar la
capacidad de respuesta en la cevichera San Gregorio.
a. Estadistica descriptiva
De acuerdo al plan de mejora propuesto, a continuacion, se analiza la
dimensién capacidad de respuesta. Para ello se tom6 la encuesta de
satisfaccion en 2 momentos:
e Antes de la mejora de los procesos (pretest)

¢ Luego de la mejora de los procesos (postest)
Teniendo presente que la hipotesis a probar es:

El Plan de mejora en el area de atencion aumenta la capacidad de

respuesta en la en la cevichera San Gregorio.

A continuacion, se muestra la tabla siguiente con las mediciones

respectivas.
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Tabla 33. Pretest y postest de la dimension: Capacidad de Respuesta

Momento  Capacidad de Respuesta

PreTest 45.8%
PostTest 84.5%

Impacto 38.7%

Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar una mejora del 38.7%, que inicid con un 45.8%, antes
de las mejoras y llegando a un 84.5% luego de aplicar el plan de mejoras al
proceso de atencion. Lo cual demuestra la aceptacion de la hipotesis: que
el plan de mejora en el &rea de atencién aumenta la capacidad de respuesta

en la cevichera San Gregorio.

En la gréfica siguiente se puede observar el comparativo pretest y postest.

Comparativo Capacidad de Respusta.
Pretest-Postest

CAPACIDAD DE
RESPUESTAS

@ PreTest @ PostTest @ Impacto

Figura 38 Impacto de la dimensién Capacidad de Respuesta

Fuente: elaboracion propia

Se logré un incremento del nivel de satisfaccion de la capacidad de

respuesta en 38.7%, con lo cual se acepta la hipotesis especifica planteada.

b. Estadistica Inferencial
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Ho = El Plan de mejora en el area de atencion no aumenta la capacidad

de respuesta en la cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020.

Ha = El Plan de mejora en el area de atenciéon aumenta la capacidad de

respuesta en la cevichera San Gregorio.

Veamos el valor obtenido de la prueba Z, en la tabla siguiente:

Tabla 34. Prueba Z. Capacidad de respuesta

Capac_Pos -
Capac Pre
z -12,919°
Sig. asintética (bilateral) ,000

Se rechaza la hipoétesis nula, dado que el valor Z obtenido se

encuentra en la region de rechazo, por lo que: El Plan de mejora en

el area de atencibn aumenta la capacidad de respuesta en la

cevichera San Gregorio.

Tal como se puede apreciar en la siguiente figura:

Region de
rechazo

95%

-12.919

i

SIS

-1.96

Figura 39. Region aceptacion-rechazo. Dimension Capacidad de Respuesta

1.96
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4.4 Proponer el plan de mejora en el area de atencion para aumentar la

seguridad en la cevichera San Gregorio.

a. Estadistica descriptiva
De acuerdo al plan de mejora propuesto, a continuacién, se analiza la
dimensién seguridad. Para ello se tomo la encuesta de satisfaccion en 2
momentos:

e Antes de la mejora de los procesos (pretest)

e Luego de la mejora de los procesos (postest)

Teniendo presente que la hipotesis a probar es:
El Plan de mejora en el area de atencién aumenta la seguridad en la

en la cevichera San Gregorio.

A continuacidon, se muestra la tabla siguiente con las mediciones

respectivas.

Tabla 35. Pretest y postest de la dimensién: Seguridad

Momento Seguridad
PreTest 79.4%
PostTest 88.9%

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar una mejora de 9.5%, que inicié con un 79.4%, antes de
las mejoras y llegando a un 90.2% luego de aplicar el plan de mejoras al
proceso de atencion. Lo cual demuestra la aceptacion de la hipétesis: que
el plan de mejora en el area de atencion aumenta la seguridad en la

cevichera San Gregorio.

En la grafica siguiente se puede observar el comparativo pretest y postest.
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Comparativo Seguridad.
Pretest-Postest

100.0%

80.0%

60.0%

20.0%

0.0%

SEGURIDAD

@ PreTest @ PostTest @ Impacto

Figura 40. Impacto de la dimension Seguridad

Fuente: Elaboracion propia

Se logré un incremento del nivel de satisfaccion de la seguridad en 9.5%,

con lo cual se acepta la hipotesis especifica planteada.

b. Estadistica Inferencial

Ho = El Plan de mejora en el area de atencion NO aumenta la seguridad
en la cevichera San Gregorio.

Ha = El Plan de mejora en el area de atencion aumenta la seguridad en
la cevichera San Gregorio.

Tabla 36. Prueba Z. Dimension Seguridad

Seguridad_Pos
- Seguridad_Pre

z -11,071°
Sig. asintética (bilateral) ,000

Se rechaza la hipétesis nula, dado que el valor Z obtenido se

encuentra en la zona de rechazo, por lo que: El Plan de mejora en el
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area de atencion aumenta la seguridad en la cevichera San Gregorio,
TRUJILLO 2020.

Tal como se puede apreciar en la siguiente figura:

Region de
rechazo

-11.071

-1.96 1.96

Figura 41. Region aceptacion-rechazo. Dimension Seguridad
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4.5 Proponer el plan de mejora en el area de atencion para aumentar la

empatia en la cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020

a. Estadistica descriptiva.
De acuerdo al plan de mejora propuesto, a continuacién, se analiza la
dimensién empatia. Para ello se tomé la encuesta de satisfaccion en 2

momentos:

e Antes de la mejora de los procesos (pretest)

e Luego de la mejora de los procesos (postest)
Teniendo presente que la hipétesis a probar es:
El Plan de mejora en el area de atencion aumenta la empatia en la

en la cevichera San Gregorio.

A continuacién, se muestra la tabla siguiente con las mediciones

respectivas.

Tabla 37. Pretest y postest de la dimension: Empatia

Momento Empatia
PreTest 50.2%
PostTest 85.6%

Impacto 35.3%

Fuente: Elaboracién propia

Se puede observar una mejora del 35.3%, que inicid con un 50.2%, antes
de las mejoras y llegando a un 85.6% luego de aplicar el plan de mejoras al
proceso de atencion. Lo cual demuestra la aceptacion de la hipotesis: el plan
de mejora en el area de atencién aumenta la empatia en la cevichera San

Gregorio.
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En la grafica siguiente se puede observar el comparativo pretest y postest.

Comparativo Empatia.
Pretest-Postest

100.0%

86.1%

80.0%

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%
EMPATIA

@ PreTest @PosTest mIimpacto

Figura 42. Impacto de la dimension Empatia
Fuente: Elaboracion propia

Se logré un incremento del nivel de satisfaccion de la seguridad en 35.9%,

con lo cual se acepta la hipotesis especifica planteada.
b. Estadistica Inferencial

Ho = El Plan de mejora en el area de atencion NO aumenta la empatia

en la cevichera San Gregorio.

Ha = El Plan de mejora en el area de atencion aumenta la empatia en la

cevichera San Gregorio.

Tabla 38. Prueba Z. Dimension Empatia

Empatia_Pos -
Empatia_Pre
z -12,849b
Sig. asintética (bilateral) ,000

Se rechaza la hipétesis nula, dado que el valor Z obtenido se
encuentra en la zona de rechazo, por lo que: El Plan de mejora en el

area de atencion aumenta la empatia en la cevichera San Gregorio
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Tal como se puede apreciar en la siguiente figura:

Regién de
rechazo

-12.849

-1,96 _ 1,96

Figura 43. Region de aceptacion/rechazo. Dimension Empatia
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general que persigui6 la investigacion de proponer un plan
de mejora en el area de atencion para aumentar la satisfaccion de los clientes en
la cevichera San Gregorio, se logré un incremento del 25.7%, pasando de un valor
inicial de antes de las mejoras de 61.2%, llegando a un 86.9% luego de las mejoras
aplicadas. Para medir la satisfaccion de los clientes, se aplicd un cuestionario
basado en el modelo SERVQUAL, que estuvo conformado por 15 preguntas y que
fue aplicada a una muestra de clientes de 217. Para realizar las mejoras se aplicé
el circulo de Deming, recorriendo las 4 fases de su propuesta; las mejoras que se
propusieron fueron 4 y estuvieron en funcion a las causas identificadas en el
diagrama de Ishikawa y priorizadas por medio del diagrama de pareto. Esto
concuerda con la investigacion de Tinoco (2017) quien aplicé el modelo de mejora,
obteniendo un incremento de 14.85%, también aplic6 como instrumento la
encuesta en 2 momentos a un grupo de 263 clientes. Asi mismo tenemos la
investigaciéon de Sanchez (2013), quien también aplico las 4 fases del ciclo de
Deming y propuso 5 mejoras al proceso, también coincide en la definicion de las
causas principales que afectaban el nivel de satisfaccion por medio del diagrama
de parteo; adicionalmente coincide en la aplicacion de un cuestionario al iniciar la
investigacidon obteniendo 63.47%, y luego de aplicar las mejoras obtuvo un 77.19%
incrementando en 13.72% el nivel de satisfaccion de sus clientes. Esto se sustenta
en las definiciones de Acosta (2014) quien indica que el circulo de Deming es una
metodologia que busca la Mejora Continua en una empresa. Basa su propuesta en
4 fases secuenciales y repetidas. Busca la mejora dentro de puntos como: los
productos, competencia, y servicios, su calidad; reduciendo precios y costos y
Moreno Cardenas (2019) quien indica que la satisfaccion trata del placer,
sensacion o desilusion de las personas al comprar o recibir un servicio. Por tal
motivo, la satisfaccion del cliente es el gusto que se experimenta después de haber

consumido un producto

Luego de aplicar el plan de mejora en el area de atencion se logré aumentar los
elementos tangibles en la cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020, con un

incremente de 34.3%. Para llegar a este valor, se trabajo con el modelo
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SERVQUAL, y se midio al inicio de la investigacion, el nivel de satisfaccion con una
encuesta, luego se aplicaron las mejoras, y finalmente se volvio a medir la
satisfaccion. Esto concuerda con la investigacion efectuada por Herrera (2017)
guien también aplicé 1 cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, en dos

momentos, en donde se logré en la dimension elemento tangibles un 76.4%.

Asi mismo, luego de aplicar el plan de mejora en el area de atencion se logré
aumentar la fiabilidad en la cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020, con un
incremento de 34.3%. Para llegar a este valor, se us6 el modelo SERVQUAL, y se
midi6 al inicio de la investigacion, el nivel de satisfaccion con una encuesta, luego
se aplicaron las mejoras, y finalmente se volvi6 a medir la satisfaccion. Esto
concuerda con la investigacion efectuada por Espinoza Requejo (2018) quien
también aplicO un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, en dos
momentos, en donde se logro en la dimension fiabilidad un 47%%. Esto se sustenta
en la teoria propuesta por Zeithaml (2014) que indica que la fiabilidad permite
desarrollar un determinado servicio en forma cuidadosa y fiablemente, a fin de

lograr colmar las expectativas de un cliente.

Luego de aplicar el plan de mejora en el area de atencion se logré aumentar la
capacidad de respuesta en la cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020, con un
incremente de 34.3%. Para llegar a este valor, se trabaj6 con el modelo
SERVQUAL, y se midi6 al inicio de la investigacién, el nivel de satisfaccion con una
encuesta, luego se aplicaron las mejoras, y finalmente se volvio a medir la
satisfaccion, obteniendo un 84.4% de satisfaccion final, luego de aplicar las
mejoras logrando un aumento del 38.7% (el valor inicial fue de 45.8%antes de las
mejoras). Esto concuerda con la investigacién efectuada por Herrera (2017) quien
para determinar el valor de la dimension capacidad de respuesta, también aplico
un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, en dos momentos, en donde se
logré un valor de 71.2% luego de realizar las mejoras respectivas. En cuanto a las
teorias Cabrera & Soriano (2013), indican que la capacidad de respuesta es la
solidaridad y decision para apoyar a los consumidores, por parte de las personas

gue laboran en la empresa y deben buscar brindar una atencion rapida.
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VI. CONCLUSIONES

Se aumento el nivel de satisfaccion en los elementos tangibles de la cevichera San
Gregorio, mediante la propuesta de un plan de mejora en el area de atencion,
logrando un aumento del 34.3%, que inicié con un 50.4% (prestest), antes de las
mejoras y llegando a un 84.7% (postest).

Se aumento el nivel de satisfaccion en la fiabilidad de la cevichera San Gregorio,
mediante la propuesta de un plan de mejora en el area de atencién, logrando un
aumento del 10.0%, que inicié con un 80.1% (prestest), antes de las mejoras y
llegando a un 90.1% (postest).

Se aumento el nivel de satisfaccion en la capacidad de respuesta de la cevichera
San Gregorio, mediante la propuesta de un plan de mejora en el area de atencion,
logrando un aumento del 38.7%, que inicié con un 45.8% (prestest), antes de las
mejoras y llegando a un 84.7% (postest).

Se aumentd el nivel de satisfaccion en la seguridad de la cevichera San Gregorio,
mediante la propuesta de un plan de mejora en el area de atencion, logrando un
aumento del 9.5%, que inicié con un 79.4% (prestest), antes de las mejoras y
llegando a un 88.9% (postest).

Se aumento el nivel de satisfaccion en la empatia de la cevichera San Gregorio,
mediante la propuesta de un plan de mejora en el &rea de atencion, logrando un
aumento del 35.59%, que inici6 con un 50.2% (prestest), antes de las mejoras y
llegando a un 86.1% (postest).
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VIl.  RECOMENDACIONES

Efectuar supervisiones constantes para determinar en qué medida se cumple
el procedimiento de atencion al cliente.

Implementar el software propuesto, analizando los reportes de atencion, a fin
de agilizar las operaciones del sistema.

Realizar mas mediciones a fin de sincerar los tiempos de las actividades del
proceso de atencion

Ampliar los temas de capacitacién al personal de la empresa y extender a otras
areas complementarias con la atencién al cliente.

Aplicar cuestionarios de satisfaccion a los clientes, para determinar el nivel de

satisfaccion y preparar los correctivos necesarios de ser el caso.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de Coherencia

TITULO

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Plan de mejora
en el drea de
atencion para
aumentar. la

satisfaccion de
los clientes en
la cebicheria

San Gregorio,
Trujillo 2020

PROBLEMA GENERAL

. ¢ Cémao el plan de mejora en el arza de atencién
AUMENTARA el nivel de safisfaccién de los
clientes en |a Cevichera San Gregorio, Trujillo?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

;En qué medida el plan de mejora en el drea de
atencidn aumentara los elemantos tangibles de la
Cevichera San Gregorio, Trujillo?

OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan de mejora en el drea de
atencidn para aumentar |a satisfaccion de los
clientes en la cevichera San Gregorig,
TRUJILLO 2020

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Proponer un plan de mejora en el drea de
atencidn para aumentar los elementos
tangibles en la cevichera San Gregorio,
TRUJILLO 2020

HIPOTESIS GENERAL

El Plan de mejora en &l area de atencion aumenta
la satisfaccion de los clientes en la cevichera San
Gregorio, TRUJILLO 2020

HIPOTESIS ESPECIFICAS

El Plan de mejora en el &rea de atencidn aumenta
los elementos tangibles en la cevichera San
Gregorio, TRUJILLO 2020

iEn qué medida el plan de mejora en el drea de
atencion aumnentara la fiabilidad en la Cevichera
3an Gragarie, Trujillo?

Propener un plan de mejora en el drea de
atencidn para aumentar |a fiabilidad en la
cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020

El Plan de mejora en &l area de atencion aumenta
la fiabilidad en la cevichera San Gregorio,
TRUWJILLO 2020

iEn qué medida el plan de mejora en el drea de
atencidn aumentard Ia capacidad de respuesta en
la Cevichera San Gregorio, Trujillo?

i Como el plan de mejora en el rea de atencién
gumentara |3 segundad en la Cevichera San
Gregorio, Trujillo?
i Comao el plan de mejora en &l rea de atencidn
gumentard la empatia en la Cevichera San
Gregorio, Trujilla?

Proponer el plan de mejora en el drea de
atencidn para aumentar la capacidad de
respuesta en la cevichera San Gregorio,
TRUJILLO 2020

Proponer el plan de mejora en el area de
atencidn para aumentar la seguridad en la
cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020

Propener el plan de mejora en el drea de
atencidn para aumenfar la empatia en la
cevichera San Gregorio, TRUJILLO 2020

El Plan de mejora en el drea de atencion aumenta
la capacidad de respuesta en la cevichera San
Gregorio, TRUJILLO 2020

El Plan de mejora en el drea de atencidn aumenta
la seguridad en la cevichera San Gregorio,
TRUJILLO 2020

El Plan de mejora en el drea de atencidn aumenta
la empatia en la cevichera San Gregorio,
TRUJILLO 2020



ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacién

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Escala de
Conceptual Operacional medicién
Plan de Es un conjunto de Tiene como Planificar Indicador Acciones Razén
Mejora pasos a fin de objetivo Terminadas
establecer un modo | mejorar las
de trabajar para actividades del
lograr tener mas proceso de la Hacer Actividades Realizadas
productividad y cadena de Actividades Planificaday
hacer de nuestro abastecimiento.
lugar de labores Tiene como Verificar Resultados Obtenidos
algo mds agradable. | dimensiones:
(Montenegro, 2012) | planificar, Meta Alcanzada
hacer, MetaEsperada
Actuar
Satisfaccion La satisfaccion trata | Dicha variable Elementos Ind. Tangibilidad ORDINAL
del cliente del placer, se mide a partir | Tangibles ] 1.- Totalmente
sensacion o del cuestionario = M en desacuerdo
desilusién de las de calidad de n 2.-En
personas al servicio que desacuerdo
comprar o recibir esta disefiado Fiabilidad Ind. Fiabilidad 3.-Nide
un servicio. Por tal por SERVQUAL, n : acuerdo ni en
motivo, la el cual evaluara = w desacuerdo
satisfaccion del 5 dimensiones 4.- De acuerdo
cliente es el gusto 5.- Totalmente
que se experimenta de acuerdo
después de haber Capacidad Ind. Capacidad Respuesta
consumido un de Y™, Puntaje
producto (Moreno respuesta = l_lf
Cardenas, 2019)
Seguridad Ind. Seguridad
Y, Puntaje
- n
Empatia Ind. Empatia

Y=, Puntaje
n




ANEXO 3 Instrumento de recoleccién de datos

._.g_Scn ENCUESTA DE SATISFACCION DE ATENCION
e CEBICHERIA SAN GREGORIO

La presente encuesta intenta medir las expectativas respecto a la atencidn que le brindamos

Sus respuestas seran totalmente andnimas

ELIJA ESTOS VALORES
1: TOTALMENTE INSATISFECHO 2: INSATISFECHO 3:NEUTRO 4: SATISFECHO 5: TOTALMENTE SATISFECHO

DIMENSION PREGUNTA INTERROGANTE 1 2 3 4
) La comida es servida en buen estado se nota
que es fresca
Fiabilidad . La atencidn se realiza respetando el tiempo de
llegada
3 Se le ofrece un servicio de calidad
. El personal usa implementos de seguridad
adecuados
Elementos g Las instalaciones estan limpias y con buen
Tangibles olores en el interior
6 El mobiliario se encuentra en estado adecuado
El personal le ofrece un servicio rapido
7
Considera que el tiempo de espera para ser
Capacidad . 9 P P P
de 8 atendido es el adecuado
Respuestas
El procedimiento actual de la empresa es
9 eficiente
10 Los empleados brindan el mismo trato a todos
los clientes
Empatia 1 El personal se preocupa por el interes de los
clientes
Se le brinda atencion personalizada y de
12 calidad
13 Confia en el servicio que le brinda la empresa
14 Piensa que los potajes preparados tienen un
Seguridad nivel alto de higiene y salubridad
15 Considera que se siente seguro ante algun
contagio del COVID




ANEXO 4. Validacion Formato de encuesta

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
SATISFACCION DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia 1| Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
[DINENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No 5i No
[nd. Fizbilidad

- Puntaje
i — X X X
IDIMENSION 2: ELEMENTOS TANGIBLES
[nd. Tangibilidad
X X X
n
IDIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
[nd. Capacidad Respuesta
YL, Puntaje
== X X X
[DIMENSION 4: EMPATIA
[nd. Empatia
_ L, Puntaje X X X
===
IDIMENSION 5: SEGURIDAD
[nd. Seguridad
= Puntaje
— a X X X

4Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items planteados son suficientes para medir las dimensiones

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. RICARDO DARIO MENDOZA RIVERA DNI: 18070765 Fecha: 18/05/2021
Codigo Orcid: 0000-0001-8744-4736 Especialidad del validador: Ingeniero

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esonciso, exacto y directo ] 4

Mag. RICARDO DARIO'MENDOZA RIVERA.
DNI:-18070765
Orcid: 0000-0001-8744-4736

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
SATISFACCION DE ATENCION

N® DIMENSIONES / items Pertinencia 1| Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
[DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No 5i No
[nd. Fiabilidad

T, Puntaje
T — X X X
[DIMENSION 2: ELEMENTOS TANGIBLES
[nd. Tangibilidad
_ iz Puntaje X X X
===
[DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
[md. Capacidad Respuesta
X X X
[DIMENSION 4: EMPATIA
[nd. Empatia
_ Lizi Puntaje X h:4 X
===
[DIMENSION 5: SEGURIDAD
[md. Seguridad
X X X

“Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items planteados son suficientes para medir las dimensiones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag. ROBERT JERRY TICONA SANCHEZ DNI: 18161457 Fecha: 15/05/2021
Cadigo Orcid: 0000-0001-9387-1945 Especialidad del validador: | iero

pertinencia: El ftem coresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
JClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esoncise, exacto y directo

1t 7@3—5’%

___—
Mag. ROBERT JERRY SANCHEZ TICONA.
DNI: 19082305
Orcid: 0000-0001-9387-1945



CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

SATISFACCION DE ATENCION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia 1| Relevancia 2 Claridad 3 Sugerencias
[DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No Si No
[nd. Fizbilidad
Y, Puntaje
== X X X
[DIMENSION 2: ELEMENTOS TANGIBLES
[md. Tangibilidad
_ L, Puntaje X X X
===
IDIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
[md. Capacidad Respuesta
¥, Puntaje
— X X X
[DIMENSION 4: EMPATIA
[md. Empatia
_ YL, Puntaje X X X
===
[DIMENSION 5: SEGURIDAD
[md. Seguridad
YL, Puntaje
== X X X
40Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items planteados son suficientes para medir las dimensiones
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. EVERSON DAVID AGREDA GAMBOA DNI: 18161457 Fecha: 15/05/2021
Cadigo Orcid: 0000-0003-1252-9692 Especialidad del validador: | iero

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, esoncise, exacto y directo

TS A
oy ,»'_:.-I- F‘ \ G

Dr. EVERSON DAVID AGREDA GAMBOA.

DNI: 18161457

Orcid: 0000-0003-1252-9692
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ANEXO 5. Encuesta Para Determinar Causas

Atencion al Cliente

ENCUESTA - CECBICHERIA SAN GREGORIO

La presente tiene como objetivo calificar las causas que vienen influyendo negativamente en
la atencion al cliente. Los valores van desde 0 ( influencia nula) al 3 (Alta influencia)

Nombre:
Causa Items Calificacion (0,12,3)
Nula 0 Bajo: 1 | Medio: 2 | Alto: 3
MANO DE OBRA
Crl Atencién personalizada
Cr2 Personal poco capacitado
Cr3 Trato y atencién al cliente
Cr4 Rapidez toma del pedido
MATERIALES
Cr5 Demora en atencion de pedido
Crb No se respeta orden de atencién
Cr7 Uso implementos seguridad
METODOS
Cr8 Carencia de procedimiento
Cr9 Demora entrega Delivery
Crl0 Falta de protocolo atencion
MAQUINARIA
Crll Seguridad del local
Crl2 Carta de platos
Crl3 Mobiliario del local
MEDICION
Crld Documento procesados a mano
Crl5 Falta de indicadores gestion
Crle No se cuenta con tiempo estandar
MEDIO AMBIENTE
Crl7 Manejo de desperdicios

Crl8

Insumos en mal estado




ANEXO 6. Técnicas e instrumento de recoleccidon de datos

Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Fase de estudio | Fuentes de Técnicas Instrumentos | Resultados
informacion / esperados
informantes

Determinar el Clientes Encuesta SERVQUAL Analizar el

nivel de grado actual de

Satisfaccion del satisfaccion del

cliente en la cliente

cebicheria San

Gregorio.

Describir el area | Administrador Recoleccién | Check list Conocer el

de atencion de datos actual proceso

Entrevistas de atencién

Elaborar el plan | Administrador | Recoleccién | Matriz de Plan de mejora

de mejora de datos mejoras

Determinar el Clientes Encuesta SERVQUAL Analizar el

nivel de grado de

Satisfaccion del satisfaccion del

cliente en la cliente luego de

cebicheria San
Gregorio

aplicada la
mejora




ANEXO 7. Datos Tabulados Encuesta Inicial
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Tangibles

Fiabilidad

Item
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Seguridad

Capacidad
de
RENNIENZY

8 9

7

)

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Item

5
5
3
3
4
4
4
4
5
5
3
4
4
5
5
4

5
4
4
4

5
4

3
4
4
4
4

5
4
4

3
4
4
4

5
4

3
4

5
5
4
4

5
4

5

5

5

5

5

5

5

100 | 5

101

102 | 4

103 | 4

104 | 4

105 | 4

106 | 4

107 | 4

108 | 5

109

110 | 4

111 | 4

112 | 4

113

114 | 5

115 | 4

116 | 5

117 | 4

118 | 4

119 | 4

120 | 5

121

122 | 4

123 | 4

124 | 4

125 | 4

126 | 4

127

128 | 4

129 | 4

130 | 4

131

132 | 4

133 | 4

134 | 5

135 | 4

136 | 4

137 | 4

138 | 5

139

140 | 4

141 | 4

142 | 5

143 | 4
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Capacidad
de
RENNIENZY
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144 | 4

145 | 4

146

147 | 4

148 | 4

149 | 4

150

151 | 4

152

153 | 4

154 | 4

155 | 5

156 | 4

157 | 4

158 | 4

159 | 5

160 | 4

161 | 4

162

163 | 4

164 | 4

165 | 4

166 | 4

167 | 4

168

169 | 4

170

171 ] 5

172 | 4

173 | 5

174 | 4

175 | 4

176

177 | 4

178 | 4

179 | 4

180 | 4

181 | 4

182 | 4

183 | 5

184

185 | 4

186 | 4

187 | 5

188 | 4

189 | 4

190 | 4

191 | 4

192 | 4
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5
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193 | 4

194 | 4

195 | 4

196 | 4

197 | 4

198 | 4

199 | 5

200 | 4

201 | 4

202 | 4

203 | 4

204 | 4

205 | 4

206 | 4

207 | 4

208 | 4

209 | 4

210 | 4

211 | 4

212 | 3

213 | 4

214 | 4

215 | 4

216 | 4

217 | 4




ANEXO 8. Datos Tabulados Encuesta Final
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7
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3 4 ‘5
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9 10

8
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1

5
4
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4
4
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4

5

4
4
4

4
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5
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4
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4
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5

5

5

5444
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5141414

4144

414144

44

5444

414144
4144

414144

41444

5141414

514144

5
5

41414144

41414
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4

41414)14)|4

414,444

4
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5
5

41414144
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4

41414144
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21
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4
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DIMENSIONES ENCUESTADAS
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ANEXO 9. Figuras
11.A Modelo SERVQUAL

W o Personal needs
communications
- Expected service <

caPs t

Past experience

Perceived service

CONSUMER
MARKETER Service delivery (including pre- Comiﬁﬁ{g:tlions
and post-contacts) to customers
GAP1

Translation of perceptions into
service quality specs.

Management perceptions of
Customer expectations

Read more: www.toolshero.com

Figura 44: SERVQUAL Model (Service Quality Model)
Fuente: (Mulder, ToolsHero, 2018)



ANEXO 10. Matriz de Priorizacion de causas

MATRIZ DE PRIORIZACION. CONSOLIDADO DE ENCUESTA

AMBIENT

soldipJadsap ap olauely

salopedlpul ap ejje4

MEDICION

uoisiaadns eleg

uoloesadiiyal ap odinb3

MAQUINAS

|ed0] |3p peplngas

eu|203 |euostad elpualiadx]

uoioeyoeded
uIS OABNU [BUOSIad

MANO DE OBRA

epezijeuosiad uoldualy

uolauaje ojodojoid ap ejey

METODOS

Manjaqg e8aujua esowaq

03jualwipadcolid ap elduale)

pepungas sojuawa|dwi osp

uolduale ap usplQ

MATERIALES

uoglouesle ua ejowaq

1)
<<
(2]
2
<<
o

Entrevistado 1

Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4

Entrevistado 5

7

[22 23] 9] 24 [ 24 | 24 [19][19] 7 [ 20 ]

Totales



ANEXO 11. Plan de Adquisicién de Software

PLAN DE ADQUISICION DE SOFTWARE

a. Area:

e Atencion de Clientes.

b. Requerimientos establecidos
e Requerimientos Funcionales

o Maestros de Platos
o Actualizar Precios
o Maestro de Proveedores
o Maestro de Mozos
o Maestro de Mesas
o Maestro de Locales

o Registro de Pedidos

Registrar Pedido
Emitir Liquidacion
Generar Pago

o Registrar Pagos

= Ingresar Cancelacion

Emitir cuadre de caja
= Extornos
= Emitir grados
= Facturacion electrdnica.
o Gestion de Stocks
= Kardex fisico
= Kardex valorizado
= Método de Valuacion Promedios
o Consultas y Reportes
= Ventas detalladas en rango de fecha
= Resumen de ventas por producto
= Estadisticas de platos con mas demanda
= Comparativo de ventas por tipo y fecha

= Estadisticas sobre tiempo de atencion



e Requerimientos No funcionales
o Debe permitir obtener los reportes por internet
o Exportacion de reportes a Excel
o No generar pagos adicionales
o Sistema tenga Seguridad y Acceso
o Seguimiento de cambios

c. Responsable de la cotizacion:

e Logistica.

e Responsable de Sistemas.

b. Puntos a Evaluar

Funcionalidad 20
No Funcionalidad 15
Soporte Técnico 5
Costo del Software 80
Experiencia del Postor 10
Total | 130

c. Presupuesto:

Se tomara como referencia de acuerdo al promedio de 3 cotizaciones
d. Tiempo de implementacion: 30 dias

e. De acuerdo a las cotizaciones recibidas



ANEXO 12. Cotizaciones
A. SICO RESTAURANTS

SOFTWARE DE GESTION

SICO RESTAURANTES

Version actualizada V-20

Es un Software para Control y Gestion de Restaurantes, tales como: Criollos,
de Pescados y Mariscos, Vegetarianos, Comida Rapida, Heladerias, Cafeteria
Cevicherias, Bar, Discotecas, etc.

Compatible con WINDOWS

Todas las versiones

Software de Gestidon

® DESEO ASESORIA ¥ DESCARGAR DEMO

B. Legaspi Software.




C. PV Soft

Tenemos la licencia ideal para tu Punto de Venta

PLAN CRECE PLAN AVANZA
"99 7199
+1GV/mes +1GV/mes
Hasta S/40,000 en ventas Todas las anteriores
4 usuarios Ventas ilimitadas
Modificadores y variantes de Usuarios ilimitados
producto

API para integracion
Recetas e insumos

(Ensamblajes) Reportes avanzados
Inventario valorizado Transferencia entre almacenes
Compras (Re-abastecimiento) Cargas masivas por excel
Facturacién electrénica Ejecutivo de cuentas asignado

Soporte por chat o correo
Reportes de ventas y gestion

Actualizaciones periddicas

SOLICITA TU DEMO SOLICITA TU DEMO

e

Sistema Para Restaurante

3 ConF i6n Electroni
@PVSoft"’ Ps:Oftacturamon ectrénica

Restaurantes S/ 1199

Software de Gestion
Plataforma Cliente-servidor

www pysoft.com. pe




Personaliza con
colores y logotipo de
tu empresa

$SUNAT

&% NUBE
\:,\)PVSOFT

Homologacion con
SUNAT exonerada

]

Locales o Puntos
de Venta

-
A
pAg
;;.:.
A
LA
Certificado digital
incluido

Envio por correo

g

Soporte

24

Activacion con
SUNAT EN 24 horas

hop?

Control de Stock

el
-_—
“x

Reportes




ANEXO 12. Procedimiento

CEBICHERIA SAN GREGORIO

Codigo: CR.03

Encargado atencidn al cliente

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE Versidn
PiginaldeS
Revisé: Jefe Atencidn Aprobd: Gerencia Fecha de aprobacion: Junio 15 de 2021
OBJETI ALCANCE
Estandarizar las actividades de atencién = los clientes. Aress de Atencidn a clientes y relacionadas
NORMATIVA
*  Decreto Supremo N° 052-2015-EF.
DEFINICIONES ¥/O ABREVIATURAS
*  Plato: es lo que se comercializa a los clientes.
* PEDIDO: Contiene los platos que un cliente demanda
*  LIQUIDACION: Es el monta total a que asciendo lo pedido por un cliente.
*  MEDIO DE PAGO: s &l medio que un cliente utilizard para pagar su consumo
CONSIDERACIONES
a) Cacina indics los platos que se pueden ofracer 2 loz clientas
b) Cada plzta o bebids requerida par el cliente, debe de incluirse en el padido en forma inmeadizta
c) Los reclamas del cliente, deberdn ser dzdos 2 conacer 2 Jefe de local para su salucién.
d) Se haré cuadre de caja en formz diaria
CEBICHERIA SAN GREGORIO Cddigo: CR.03
PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE
Pigina 2 de 5
Revisé: Jefe Atencidn Aprobo: Gerencia Fecha de aprobacién: Junio 12 de2021
RESPONSABLE FRECUENCIA DE APLICACION
Encargado de stencion zl clients Diaria.
INVOLUCRADOS
*  Mozo
*  Caja
* Cocina

ORIENTACION AL CLIENTE

* Saludo

* Trato con atencién
*  Absolver dudas

* Trato con cortesia

PUNTOS IMPORTANTES

a) Capturar infarmacidn total del cliente, ante dudas avisar encargado de atencién
&) Cumplir protocelo de seguridad de COVID-19

) Actualizar liquidacién ante cuzslquier alteracidn del pedido,
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PROCEDIMIENTO ATENCION AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO ATENCION AL CLIENTE
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CEBICHERIA SAN GREGORIO Codigo: CR.D3

FL. e PROCEDIMIENTO ATENCION AL CLIENTE Versién : 01
Pagina 5 de 5
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION APROBACION DESCRIPCION DE CAMBIOS REALIZADOS

2iunia

Disefic general del Dacumento

9 Junio

- Definician de contenide
- Aprobacién de contenido
- Definicion de actividades
- Cambios

- Aprobacién Actividades

- Receprién de Documentos

03

12 Junio

- Propussta Final

- Aprobacién procedimiento




ANEXO 13. Encuestas efectuadas.




ANEXO 14. Otros







