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RESUMEN

La presente investigacion presenta como objetivo general el determinar la influencia de
la gestion por procesos en la satisfaccion del cliente de una empresa del sector de servicios
alimentarios. Asi mismo, este trabajo marca una metodologia basada en una investigacion
de enfoque cuantitativo y de disefio pre-experimental. Esta investigacion cuenta con una
poblacion desconocida, tomando una muestra ajustada de 139 clientes. En conclusion, la
gestion por procesos impactan significativamente en la satisfaccion del cliente de la
empresa del sector de servicios alimentarios, debido a que los resultados en el indicador
nivel de satisfaccion respecto a la calidad del servicio, en una evaluacion pre y post
tuvieron un incremento significativo promedio de 2.22, ademaés el valor de significancia
obtenido fue p= 0.0172, concluyéndose que se acepta la hipdtesis que sefiala que la
gestion por procesos impacta en nivel de satisfaccion. Asi mismo, la gestion por procesos
resulta viable, puesto que los indicadores econdmicos muestran un VAN de S/ 25,307.19,
un TIR de 56.7% el que es superior al COK del 12%, mostrando que el retorno de la
inversion es favorable y segun el indicador B/C por cada sol invertido, se recupera 0.18.
Ademas, el impacto social se da al permitir mejorar la eficiencia respecto a la capacidad
de respuesta de acuerdo a las atenciones brindadas por el personal y, por ultimo, el
impacto ambiental se da en la optimizacion de papel bond por lo que se ahorrd 28% en
costos por disminuir el consumo de papel, contribuyendo al medio ambiente y a la

economia empresarial.

PALABRAS CLAVES: Gestion por procesos, cliente, servicios alimentarios,

atencion al cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

De acuerdo al avance del sector alimentario principalmente en la industria
gastrondmica, muchas empresas han buscado diferentes método y técnicas para mejorar
en el mercado y ser mas competitivos. Debido a los cambios fluctuantes del mercado se
ha visto cambios constantes en muchas empresas del sector, tomando en cuenta que
estamos saliendo de una crisis sanitaria que se encuentra presente desde el afio 2020. Asi
es como parte la necesidad de tener un control apropiado en las empresas del sector
gastronémico, quienes solo buscan mejorar sus servicios con los recursos que tienen y
aumentar sus ingresos. De tal motivo, la gestion por procesos toma un cargo importante,
debido que busca mejorar la administracion de los recursos de las empresas con el
objetivo de llegar a cumplir las metas propuestas, entre ellas generar mayores ingresos
partiendo del buen servicio al cliente (Portafolio, 2021).

A nivel internacional, las empresas dentro del sector de servicios alimentarios
vienen saliendo de una crisis econdmica muy grande producida por la COVID-19 que
desde hace dos afios viene complicando a muchas empresas. Hay empresas que cuentan
con menores recursos, por lo tanto, les ha costado mucho mas poder afrontar la crisis
econdémica que se ha venido produciendo. Una encuesta aplicada por la encuestadora
espafola Statista (Statista, 2021) indico que, mas del 89% de las empresas a nivel mundial
han sido afectadas por la pandemia, siendo un 45% de microempresas que no podran
reponerse tras la crisis sanitaria.

La Asociacion Colombiana de la Industria Gastronomica (Acodrés) pidié que se

mantengan los beneficios tributarios a los restaurantes para sobrellevar la crisis a causa
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de la pandemia y evitar una nueva ola de quiebras. Ante ello, los empresarios expresaron
su preocupacion, pues segun lo aprobado en comisiones terceras del Congreso se plantea
el regreso pleno de los impuestos al consumo (8 %) y el IVA (19 %) para estos
establecimientos. Guillermo Henrique Gomez, presidente ejecutivo nacional del gremio,
expreso que, pese a que las ventas han repuntado ultimamente para los restaurantes, eso
no es suficiente para afirmar que la actividad ya superd la crisis. (Portafolio, 2021)

También, en Colombia las cifras de la Encuesta Mensual de Servicios del DANE
muestran que, en agosto de 2020, las reducciones anuales el subsector de restaurantes,
catering y bares ha sido el segundo mas afectado del sector servicios, con una reduccion
del 44% en los ingresos nominales y los salarios registraron una disminucion de 15,2%,
en comparacion con agosto de 2019. (Camara de comercio de Bogota, 2020).

En el Per(, de los sectores econdmicos mas afectados cuando surgié la pandemia
COVID-19 hasido la de los servicios alimentarios. El Diario El Correo (El Correo, 2021)
indicd que, tras la crisis vivida y lo complicado para las empresas dedicadas al rubro
gastrondmico, se ha visto una reduccion de los ingresos comparado a otros afios,
marcando un déficit econdmico en este sector. De igual manera, se marca la diferencia
existente entre las empresas grandes con respecto a las pequefias, siendo estas ultimas las
mas afectadas y llegando a perdidas mayores del 72% en comparacion del 2019. Las
Pymes se han visto afectadas desde los precios elevados en las compras de insumos,
requerimiento de medidas de seguridad, adaptacion al mundo del delivery e
implementacion de nuevos procesos que les permita continuar en el mercado.

Ademas, Per( un pais reconocido por su gastronomia a nivel mundial, se va
quedando sin la variedad de restaurantes que lo caracterizaba. De los 200.000

establecimientos que habia antes de la pandemia, se calcula que mas del 50% (100.000
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aproximadamente) ha cerrado a agosto de este afio, de acuerdo a la Asociacion de Hoteles,
Restaurantes y Afines. La mayoria de los cierres se ha dado en las principales zonas
turisticas del pais: Lima, Cusco, Tarapoto y Arequipa. Asimismo, en algunos casos, se
trataban de inversiones que ahora se fueron al extranjero. (La Republica, 2021).

También, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) dio a conocer
que, en abril de 2020, la actividad de restaurantes (servicios de comidas y bebidas)
decrecio en 93,78%. Con una variacion acumulada de -32,06% para el periodo enero-
abril 2020; como resultado de la contraccion de todos sus componentes. En el mes de
andlisis el sector fue afectado por 30 dias de paralizacion, ante la declaratoria del Estado
de Emergencia Nacional en marzo, debido a la presencia del COVID-19. (Gestion, 2020).

Dentro de la ciudad de Trujillo, diferentes empresas del rubro alimenticio,
principalmente los restaurantes se han visto afectados considerablemente, tomando en
cuenta lo dificil que ha sido para ellos adaptarse a las nuevas circunstancias y por lo tanto
implementar nuevas estrategias que permitan subsistir y llegar a cumplir los
requerimientos del mercado, sobre todo llegando a la satisfaccion de los clientes. Debido
a todo ello, las empresas del sector se han visto en la obligacién de hacer cambios
estratégicos en sus empresas, sin embargo, muchas de ellas solo toman decisiones en base
a ideas empiricas las cuales no logran llegar a cumplir los objetivos propuestos,
impidiendo afrontar esta crisis como deberia ser (Rodriguez, 2021).

La gestion por procesos esta enfocada a desarrollar la mision de la organizacion,
mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders, clientes, proveedores,
accionistas, empleados, sociedad. Asimismo, la gestion por procesos despierta grandes
expectativas, puesto que son utilizadas por muchas organizaciones que utilizan

referenciales de gestion de calidad y/o calidad total. EI enfoque basado en procesos
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consiste en la identificacion y gestion sistematica de los procesos desarrollados en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos. (Interact Solutions,
2018).

Las pequefias empresas y microempresas tienen importantes alcances econémicos
y sociales para el proceso de desarrollo nacional. “En efecto, constituyen mas del 98% de
todas las empresas existentes del pais, la cual crea empleo alrededor del 75% de la
Poblacién Econdmicamente Activa y obtiene riqueza en méas de 45% del producto Bruto
Interno” (Actualidad empresarial, 2017).

El alza de precios en los productos de primera necesidad no solo ha afectado a la
economia de las amas de casa y en los hogares, sino también en los duefios de los
restaurantes, parrillas y otros locales de Trujillo donde se expenden comida, quienes han
tenido que incrementar sus tarifas en sus cartas y esto ha tenido repercusiones en sus
ventas, las que han disminuido en més del 30%. (Correo 2021).

Asimismo, La Libertad es la segunda region en el Perd con mayor nimero de
restaurantes, detras de Lima; y registra un poco mas del 6% de participacion en el mercado
gastrondmico del pais. Ante ese escenario, el ministro de la Produccidn, José Luis
Chicoma, lleg6 a Trujillo para conversar con las autoridades regionales y locales e
impulsar el programa Terrazas Gastrondmicas, que permita a estos negocios seguir
atendiendo en espacios mas amplios y con mejores aforos frente a la pandemia de la
COVID-19. (Andina, 2021).

Teniendo en cuenta que, un restaurante trujillano figura entre los ocho mejores
establecimientos del mundo para comer ceviche, de acuerdo con la prestigiosa revista
National Geographic que, en su edicion de mayo, publica el articulo The world's best

restaurants for ceviche, from Lima to London. Para el turismo peruano, estos dos ultimos
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afios han sido duros, pues la ausencia de viajeros esta dejando grandes pérdidas. La revista
britanica ubica a este establecimiento huanchaquero entre varios otros reconocidos
lugares, algunos de los cuales son, incluso, propiedad de chefs ganadores de estrellas
Michelin. (Seal, 2021).

Siendo especificos, se ha utilizado el caso de una empresa del sector de servicios
alimentarios. Donde se ha observado que existe una problematica en el area de ventas, ya
que existen muchos cuellos de botella que estan obstaculizando el desarrollo éptimo de
las actividades y retrasando el tiempo de duracion de los procesos relacionados con el
area de ventas. Debido a que la empresa actualmente no cuenta con procesos definidos en
el area de ventas porque al momento de realizar dichos procesos no se tiene un control
eficiente, ocasionando problemas de incremento de tiempos, recursos y costos.

Para la presente investigacion se ha logrado analizar estudios anteriores con
relacion a la gestion por procesos y la satisfaccion del cliente, por lo cual aportan al
desarrollo de esta.

La investigacion realizada por Gonzales (2021), en su articulo titulado La
identificacion del conocimiento como herramienta de gestién y mejora de procesos a
través de su produccién cientifica plantearon identificar los conocimientos para el
desarrollo de las actividades como herramienta de gestién y mejora en una empresa
provincial de medicamentos. Para cumplir ese objetivo se empled en 80 empresas de
manufactura y servicios; una herramienta de mejora de los procesos empleada en el
procedimiento de gestion y mejora de los procesos; denominada carta DACUM
(Developing A Curriculum). Los resultados obtenidos demuestran que al 100% se
identifica el conocimiento necesario para el desarrollo de los procesos y el apoyo a la

documentacion, siendo un 40% como punto de crecimiento en el tiempo sobre la gestion
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de procesos. Asimismo, esta tesis sefiala que la efectividad organizacional dependera en
mas del 68.5% de los procesos, por esto mismo importante la gestion del conocimiento
considerando el uso que se le brinde a la informacion disponible. El aporte del antecedente
demuestra que la gestion por procesos en las organizaciones se puede obtener una gran
diferencia en la mejora logrando obtener la integracion lo cual permitira identificar el
conocimiento necesario para el desarrollo de las actividades de los procesos y apoyo a la
documentacion.

Por otro lado, Monroy y Urcadiz (2018), en su investigacion titulada la Calidad
en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal en restaurantes de La Paz,
México, decidieron determinar la percepcion promedio de la calidad en el servicio y su
incidencia en las medias de la satisfaccion del cliente en 54 restaurantes. Para lograr ese
objetivo, aplicaron encuestas a comensales considerando las dimensiones de
instalaciones, accesibilidad, capital humano, atmdsfera y la comida, asi como anélisis de
varianza en torno a los tipos de especialidades de restaurantes. Los resultados indican que
hay méas del 68% de clientes encuestados que se encuentran satisfechos, luego de haber
cumplido en la totalidad con las dimensiones planteadas. Asi mismo sefialan que la
Calidad del Servicio y la Satisfaccion del Cliente del cliente se encuentran por encima del
80% con relacion a la percepcion de los comensales. No obstante, las dimensiones como
la atmdsfera y clima son factores determinantes que deben observarse puesto llegaron a
marcar un indice entre 50% y 60% de aceptacion aprobada. El aporte a este antecedente
es importante ya que demuestra que la eficiencia de la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente es muy buena teniendo en cuenta la percepcion de los clientes.
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El trabajo de Medina (2020), en su investigacion titulada un marco para apoyar el
proceso de Medicion de la Satisfaccion del Cliente tuvo como objetivo proponer un
enfoque en el proceso de mejora de la satisfaccion del cliente aplicando la norma
internacional 1SO 9001. La metodologia empleada para cumplir con el objetivo fue el
proceso de investigacion en ciencias del disefio; analizando los problemas identificados,
desarrollando un sistema de evaluacion del proceso y validandolo. Finalmente,
determinaron que el sistema facilita la mejora continua en las empresas debido a su
efectividad mayor del 85% en estudio; ademés la vision organizacional orientada al
cliente llega a cumplir con toda la muestra al 100% de estudio, siendo esta 100% relacién
de la fidelizacion del cliente mismo. Como aporte a este estudio nos muestra que la
investigacion al identificar que el proceso de mejora de la satisfaccion del cliente
aplicando la norma internacional 1SO 9001, facilitaria una mejora en la organizacion

orientada al cliente y fidelizacion del mismo.

Mientras tanto, Pérez y Landa (2019), en la tesis para optar el titulo de licenciado
en administraciéon de empresas, titulada “Medicion de la satisfaccion del cliente en el
restaurante Tao” evaluaron la satisfaccion del cliente en relacion con la calidad de
servicio, orientado a la busqueda de mejorar el servicio ofrecido. La investigacion emple6
una muestra de 224 elementos. La metodologia aplicada fue la observacién por encuesta,
dirigida a los clientes del restaurante Tao. Los resultados fueron validados por cuatro
expertos en el area para determinar la confiabilidad de los cuestionarios; para ello, se
analizo el coeficiente de Alpha Cronbach, obteniendo 2 coeficientes (0,918 y de 0,774);
interpretandose como altamente confiable. Estos resultados indican la relacion y afinidad
existente a un 100% entre la percepcion y la expectativa del cliente, y al 95% respecto a

las cinco dimensiones de la calidad de servicio (empatia, seguridad, elementos tangibles,
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fiabilidad y capacidad de respuesta). El aporte a este estudio nos muestra que la
satisfaccion del cliente en relacion con la calidad de servicio demuestra que la afinidad
entre la percepcion y la expectativa del cliente brinda cinco dimensiones de calidad de

servicio.

Gonzales & Douglas (2017), en su tesis de licenciatura titulada “Disefio de procesos
para mejorar la calidad de servicio al cliente en el rea Call center en el grupo Multiservis,
2017” tuvo como objetivo disenar los procesos para mejorar la calidad del servicio al
cliente, por ello el estudio tuvo un disefio cuantitativo, dentro de los principales resultados
obtenidos en la investigacion , mostraron que efectivamente, las actividades en el area de
Call center se llevan sin contar con una orientacion general , lo cual genera la prestacion
de un servicio al cliente de baja calidad perjudicando la rentabilidad del area. Sin
embargo, después de implementar los procesos del &rea de Call center aumentd
notablemente la satisfaccion del cliente de un72% a un 98%, ademas de mejorar la calidad
de servicio y con ello el posicionamiento de la empresa en el mercado. Se llegd a la
conclusién que, al disefiar los procesos del area se mejord la calidad de servicio
demostrando estadisticamente que existe una aceptacion positiva por parte de los clientes
ademas se obtuvo un ahorro de S/.15,327.78 anual, asimismo se logré reducir los tiempos
de cada proceso (Proceso Comercial -45.33%). Este antecedente nos incita a realizar una
correcta gestion por procesos, mediante la recoleccion de datos que ayudara alcanzar la

satisfaccion de los clientes.

Asimismo, Poma, Eccoiia y Silva (2021), realizaron una investigacion titulada “La
satisfaccion del cliente respecto a la calidad de servicio de los colaboradores, restaurante

mar picante ciudad de Trujillo” con un enfoque mixto por tener datos cuantitativos y
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cualitativos aplicada a una muestra de 384 personas. El objetivo de la investigacion fue
determinar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad de servicio de los colaboradores
del Restaurante Mar Picante de la ciudad de Trujillo afio 2018. La metodologia utilizada
en este estudio fue la observacion, mediante la cual se analizaron los tipos de clientes que
frecuentan al restaurante y los tiempos en que son atendidos, asi también se usé el modo
descriptivo aplicando una encuesta aplicada al cliente. Para ello, los instrumentos usados
fueron el cuestionario, el focus group y la ficha de observacion. Los resultados de la
investigacion refieren que para un 52% de la muestra considera que el nivel de calidad de
servicio del Restaurante es regular y bueno en un 41%, teniendo un total de 93% de
clientes encuestados que califican al restaurante como un servicio generalmente de
calidad. Finalmente, se considera buena atencién y calidad siempre y cuando el
restaurante no haya copado su capacidad de aforo al 100% y la atencion sea rapida y
oportuna, siendo en ese sentido las principales frases dadas por el cliente: “estuvo bien”,
“me gusto el servicio”, “estoy a gusto”. El aporte a este estudio muestra que la satisfaccion
del cliente respecto con la calidad de servicio demuestra cuando el cliente sale satisfecho
del local con teniendo en cuenta que se debe el restaurante no haya alanzado su maximo

aforo establecido.

A continuacion, se presentan las bases tedricas que sustentan la investigacion sobre
la gestion por procesos en la satisfaccion del cliente de una empresa del sector de servicios

alimentarios.
Gestion de procesos de negocios BPM

Segun, Association of Business Process Management Professionals (2019), la

mejora de procesos de negocios (Business Process Improvement), es un proyecto que
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sirve de mejora para el alineamiento y el desempefio de un proceso en particular teniendo
las mismas estrategias organizacionales y expectativas del cliente. La mejora de proceso
incluye la seleccion, el andlisis, el disefio y la implementacion del proceso. Ademas, la
gestion de procesos empresariales (EPM), es la adaptacion de los principios métodos y
procesos de BPM a una empresa en particular, la cual consolida el alineamiento de la
cartera y la arquitectura de los procesos de extremo a extremo con la estrategia y los
bienes de la organizacion y facilita un modelo de gobernanza para la gestion y evaluacion
de las iniciativas de BPM. Entonces, la mejora continua de procesos de negocio es el
punto de vista para monitorear el desempefio de los procesos con el fin de asegurar que
estos sean mas eficientes y efectivos a través de la aplicacion de un sistema de control de

respuesta concurrente y flexible.

Association of Business Process Management Professionals (2019), La gestion por
procesos de negocio (Business Process Management) tiene un enfoque adecuado para
identificar, disefiar, ejecutar documentar, medir, monitorear y controlar procesos de
negocios automatizados y no automatizados para lograr resultados concretos y especificos
alineados con los objetivos estratégicos de una empresa. La BPM implica cada vez mas
asistida por la tecnologia, la mejora, la innovacién y la gestion de procesos de negocios
de extremo a extremo que impulsan los resultados comerciales, implica a crear valor y
permite una mejora continua de los principales procesos de negocios interfuncionales de

la empresa.

Association of Business Process Management Professionals (2019), sigue un
proceso de actividades integradas por cada fase de la BPM. Los ciclos de vida se pueden

reducir mediante un grupo de actividades iterativo u por fases que incluyen alineamiento
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con la estrategia y los objetivos, disefio de los cambios, desarrollo de iniciativas,
implementacion de los cambios, medicion de éxito.
La mejora continua es una constante transformacion de actividades que se vienen

realizando con el pasar del tiempo logrando un proceso optimizado y agil.
Figura 1

Ciclo De Vida De La Bpm

o (@

ALINEAMIENTO CON
LA ESTRATEGIA Y LAS
METAS

IMPLEMENTAR MEDIR EL
LOS CAMBIOS LOS CAMBIOS EXITO

Fuente: Guia Business Process Management

Association of Business Process Management Professionals (2019), Existen 3 tipos

de procesos de negocios: Procesos primarios, procesos de soporte, proceso de gestion.

Los procesos primarios son procesos interfuncionales los que ofrecen valor
directamente a los clientes. Representan las actividades principales que una empresa
realiza para poder cumplir su misién, estos procesos son una secuencia cada uno agrega
un valor al paso anterior generando finalmente un valor a los clientes. Los procesos de
soporte cumplen la funcién de dar soporte a los procesos primarios, teniendo en cuenta
que los procesos de soporte no ofrecen valor directamente a los clientes a comparacion

de los procesos primarios que si lo hacen.

Los procesos de gestidn, estos procesos son considerados para medir, monitorear y
controlar las actividades de negocio. También este proceso cumple la funcién de asegurar
si los procesos anteriores cumplen con objetivos operativos, financieros regulatorios y

legales. Teniendo en cuenta que este proceso no genera valor directamente con los
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clientes sin embargo son importantes para garantizar que la empresa funcione de manera
efectiva y eficiente.

Association of Business Process Management Professionals (2019), es un diagrama
que muestra a la organizacién con sus estrategias en una sola pagina. Muchas veces este

diagrama esté asociado con el cuadro de mando integral, lo cual es un sistema de gestion.
Figura 2

Mapa Estrategico

Area de enfoque estratégico: Incrementar el valor accionista

] Estados financieros Incremento de los ingresos de 20% para 2020
1
Adquirir mds clientes __-I
Convertirse en el lider de precios '1 i

Mejarar |a eficiencia operativa

Procesos internos Programa de Sistema basado en Reducir las actividades

reduccion de costos conocimientos no esenciales

Gente -';Capacltatldn en BPM

Perspectivas organizacionales

Realinear la organizacién:
.. Base de datos para el
[Aprendizajey - Programa de Lean ) con las competencias
T - desempefio operativo )
crecimiento) Six Sigma esenciales

Fuente: Guia Business Process Management

Analisis de la cadena de valor de Porter

Association of Business Process Management Professionals (2019), el anélisis de
la cadena de valor de Porter como herramienta de gestion permite analizar las actividades
que generan valor a la organizacion se dividen en 5 actividades principales y muchas

actividades de apoyo que son comunes en la mayoria de las organizaciones.

Administracion general \

Gerencia de recursos humanos

Investigacion, tecnologia y desarrollo de sistemas

Adquisiciones

Actividades secundarias

Logistica | Operaciones| Logistica |Marketing Servicio
de entrada de salida ¥

ventas

Actividades primarias
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Figura 3

Cadena De Valor
Fuente: Guia Business Process Management

Foda

Association of Business Process Management Professionals (2019), es un acronimo
de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Por lo tanto, se les llama factores
internos a las fortalezas y debilidades de una organizacion, son cosas que uno puede tener
el control de ello. También se conoce como factores externos a las oportunidades y
amenazas cosas que suceden fuera de una organizacion, en ello se puede aprovechar las

oportunidades y prevenir de las amenazas, pero no puede cambiarlas.
Normalmente la matriz FODA se representa en un cuadro doble entrada.
Ciclo Deming

Gutiérrez (2014), menciona que: El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar)
es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la
productividad en cualquier nivel jerarquico en una organizacion. En este ciclo, también
conocido como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de
manera objetiva y profunda un plan (planear), éste se aplica en pequefia escala o sobre
una base de ensayo (hacer), se evalUa si se obtuvieron los resultados esperados (verificar)
y, de acuerdo con lo anterior, se actGa en consecuencia (actuar), ya sea generalizando el
plan si dio resultado y tomando medidas preventivas para que la mejora no sea reversible,
o reestructurando el plan debido a que los resultados no fueron satisfactorios, con lo que
se vuelve a iniciar el ciclo. (p.120)

Segun Cuatrecasas (2012) el Ciclo PHVA de mejora continua, esta basado en una

guia que permite aplicar la mejora continua y alcanzar de una manera estructurada, la
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solucion a la problemética encontrada; siempre haciendo mencion a las cuatro actividades
principales: planificar, realizar, verificar y actuar, siendo parte de un ciclo reiterativo de

una forma constante.
La Importancia Del Ciclo Deming (PHVA)

Pérez (2016), indica que una de las primordiales herramientas para la optimizacion
continua es el ciclo de Deming. Las etapas son las siguientes:
e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para entregar resultados de
acuerdo con los requisitos de los clientes y las politicas de la organizacion.
e Hacer: Implementar los procesos.
o Verificar: Hacer seguimiento y medir los procesos y el producto contra las politicas,
los objetivos y los requisitos para el producto, y reportar los resultados.
e Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Para el autor Carrion (2017), sefiala que el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y
actuar) se encarga de resolver un problema por medio de lineamientos marcados, lo cual
permite desarrollarlos y ejecutarlos; buscando siempre el aumento de la calidad y
productividad dentro de la organizacion, procesos, actividades y demas. Asi mismo
menciona que el ciclo en si es el redisefio idoneo para una empresa, que debe adaptarse a
la mejora continua, eliminando las causas principales de un bajo rendimiento, asi como
de actividades que generan resultados negativos y reducen la productividad en el area
misma.

De igual forma el autor Deulofeu (2012), hace hincapié en su investigacion que el
primer punto el cual es planificar, se debe basar en el desarrollo y estructura de los

objetivos a mejorar; estableciendo un programa secuencial, siendo el inicio principal del
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ciclo; tomando en cuenta que con una mala planificacion todo el ciclo estaria siendo mal
desarrollado.

Asi también el equipo encargado de implementar y desarrollar las actividades de
implementacion, deben enfocarse de manera correcta en cada causa del problema,
tomando alternativas bajo un contexto que marque un reglamento de trabajo, utilizando
lineamientos que permita estandarizar las tareas hasta la etapa final del ciclo (Castillo,
2010).

Para Deulofeu (2012), indica que, en la tercera etapa del ciclo, siendo la verificacion
donde se pondré a practica la evaluacion de la efectividad de la mejora implementada,
determinando que tan eficiente ha resuelto el problema y generando check list que
permitan tener una estructura evaluativa.

Segun Chavez (2016), sefiala que en la Ultima etapa del ciclo que seria el actuar, se
debe tomar las medidas correctivas necesarias para estandarizar la mejora continua del
proceso, tomando en cuenta que se debe documentar todas las actividades y tareas
realizadas, permitiendo tener un plan con lineamiento para implementar en cualquier otra
area 0 proceso.

Kotler (2012), La satisfaccion es una union de sentimientos de placer o decepcion
que Sse genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido en el
uso de un producto contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre que
las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estard
satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente estara muy satisfecho o complacido. Las
evaluaciones de los clientes sobre los resultados del producto dependen de muchos

factores, en especial del tipo de relacion de lealtad que tengan con la marca. Los
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consumidores suelen desarrollar percepciones mas favorables de un producto cuya marca
ya les provoca sentimientos positivos.

Gronroos (1994), la definicion y medida de la calidad han resultado ser
particularmente complicadas en el &mbito de los servicios, puesto que, al hecho de que la
calidad sea un concepto aun sin definir, hay que afiadirle la dificultad derivada de la
naturaleza intangible de los servicios.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (2006), la calidad de servicio en los Gltimos tiempos
ha recibido mdltiples apreciaciones, a pesar de las discrepancias en su definicién de
diversos autores y especialistas de la cual coinciden que esta se justifica en las
percepciones que nacen a partir de la atencion al cliente. La calidad obtenida por ende se
deriva del establecimiento de dimensiones que permitan aumentar la operatividad del
criterio.

La calidad de servicio se define como la habilidad de una organizacion para
satisfacer o superar las expectativas de los clientes (Ibafiez, 2007).

- Beneficios de la Satisfaccion del cliente

Kotler (2006), existen diversos

beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener y alcanzar la satisfaccion
de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una
idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:

e Primer Beneficio

El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Asimismo, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros
productos adicionales en el futuro.

e Segundo Beneficio
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El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto
0 servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el
cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

e Tercer Beneficio

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene
como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado. Por los tanto, toda
empresa que cumpla con la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios, lealtad,
difusion de la compafiia y una determinada participacion en el mercado.

- Elementos que conforma la satisfaccion del cliente

El rendimiento percibido da referencia al desempefio que el cliente piensa haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Del mismo u otro modo, es
el "resultado” que el cliente "percibe” que obtuvo en el producto o servicio el que
adquirid.

La utilidad percibida tiene las siguientes caracteristicas:

e Se decide que, desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se determina los resultados que el cliente adquiere con el producto o servicio.

e Se basa en las percepciones del cliente, no principalmente en la realidad.

e Padece el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

e Esta bajo el mando del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Es por ello
que su complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente".
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Se determina expectativas a las "esperanzas™ que los clientes tienen por conseguir
algo. Las expectativas de los clientes se determinan por el efecto de una o méas de éstas
cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto
0 servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.: artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

El nivel de satisfaccion después de realizar la compra o adquisicién de un producto
0 servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
¢ Insatisfaccion: Se determina cuando el desempefio percibido del producto no satisface
las expectativas del cliente.
e Satisfaccion: Se llega a dar cuando el desempefio percibido del producto satisface con
las expectativas del cliente.
e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido sobre pasa a las
expectativas del cliente.

Thompson (2006) para poder determinar y darle una utilidad practica a todo lo antes
visto, se recomienda utilizar la siguiente formula.

Del mismo modo, para poder utilizar primero se necesita realizar a través de una
investigacion de mercado. El rendimiento percibido y las expectativas que tenia el cliente
antes de la compra. Después, se asigna un valor a los resultados recogidos.

Sosa (2007), uno de los principales factores que afecta al servicio es el estado de

animo de un trabajador puede transmitir a un cliente, esto ocurre cuando tienen problemas
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familiares o personales de la cual dichos problemas los lleva al centro de labor generando
desconcentracion facilmente. Entre los factores méas comunes son:
Factores individuales
e Existen problemas laborales ya sea entre compafieros o jefes.
¢ Falta de personal capacitado

¢ Falta de organizacion

Factores organizacionales
e Buen clima
e Buena comunicacion
e Buen liderazgo
La presente investigacion se justifica con las siguientes consideraciones:

La gestidn por procesos aplicada a una empresa del sector de servicios alimentarios,
ha sido importante debido a que marco el inicio de la planificacion, organizacién y control
de los procesos operativos en una polleria, siendo su finalidad incrementar la satisfaccion
en sus clientes, asi como lo ha establecido Castillo (2017), quien sefiala que éste enfoque
logré un crecimiento en la productividad, aumento de rentabilidad y sobre todo mejor
atencion y cumpliendo las expectativas del cliente, obteniendo como resultados mayor
calidad en sus productos y un aumento del 35% en la atencion al cliente. Asimismo, la
presente investigacion resalta que diversas empresas del rubro adn no identifican sus
actividades Zegarra (2020), que permitan organizarse y cumplir con sus objetivos
empresariales, por ello, el enfoque de procesos tal como lo precisa Fernandez (2017),

quien la define como la estructura basica para una mejora en la calidad y optimizacion
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del proceso; aportando los conceptos tedricos y bases para sugerir soluciones aplicables

en la probleméatica de la empresa y sector estudiados.

1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera la gestion por procesos influye en la satisfaccion del cliente de una

empresa del sector de servicios alimentarios?
1.3. Objetivos

Determinar la influencia de la gestién por procesos en la satisfaccion del cliente
de una empresa del sector de servicios alimentarios.

De igual manera, se plantean los objetivos especificos:

Analizar la realidad probleméatica de una empresa del sector de servicios
alimentarios, disefiar la propuesta de mejora de los procesos en una empresa del sector de
servicios alimentarios, implementar la propuesta de mejora de los procesos en una
empresa del sector de servicios alimentarios y evaluar el impacto econémico, social y
ambiental de la gestion por procesos en la satisfaccion del cliente de una empresa del

sector de servicios alimentarios.
Hipotesis
La aplicacion de la gestion por procesos influye significativamente en la

satisfaccion del cliente de una empresa del sector de servicios alimentarios.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
Aplicada:

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, el disefio aplicado para la
presente investigacion es pre-experimental, utilizando pre prueba y post prueba, dado que
generalmente es Util para representar el problema de investigacion en la realidad (Salas,
2013).

Disefio de investigacion:

El tipo de investigacion del presente trabajo es aplicativa. Asimismo, presenta un
disefio pre-experimental, donde se determina en tres pasos a realizarse: una medicién
precia de la variable dependiente a ser estudiada (pre test) introduccion o aplicacion de la
variable independiente o experimental X a los sujetos Y una nueva medicion de la
variable dependiente en los sujetos (post test).

Esquema de investigacion:
G: 01X 02
Donde:
G: Grupo de estudio
O1: Valores de los indicadores de la variable dependiente, si aplicar X (Pre-Test).
X: Redisefio de procesos bajo el modelo BPM.
02: Valores de los indicadores de la variable dependiente, aplicando X (Post-
Test).
2.2. Poblacion y muestra
La poblacion viene a ser el grupo de elementos que tienen una caracteristica entre

todos, adecuando el problemay los objetivos de la tesis definida (Hernandez, 2011).
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Para la presente investigacion se ha tomado en cuenta poblacion desconocida,

aplicandose el siguiente muestreo (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

zz*p*q

n
e?

_ 1.812%0.50 * 0.50

ne 0.072
n=167
Ajustar muestra
Tabla 1
Ajustar Muestra
VARIABLE CONCEPTO DESCRIPCION

Pardmetro estadistico que
Z 93%=1.81
depende el nivel de confianza.

Probabilidad de que ocurra el
P 0.50
evento estudiado.

Probabilidad de que no
Q 0.50
ocurra el evento estudiado.

Error de estimacion maximo
E 0.07
aceptado

n Tamafio de muestra buscado 167

Fuente: Elabboracion propia

SZ
n = W
0.75(1—0.75) _ 0.1875
~(0.015)2  0.000225

n’ = 833.3333
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L NorE
n
n=——,——
1+n"/N
833.333 833.333

M= 1+833.333/167  5.99001
n =139
En tanto, la muestra de esta investigacion esta formada por 139 clientes de una

polleria del sector del servicio alimentario.

2.3. Materiales, instrumentos y métodos

La técnica de recoleccion de datos para esta investigacion esta basada en la
encuesta, analisis documental y la observacion directa.
Encuesta

Segun Lépez y Fachelli (2015), indican que la encuesta se considera en primera
instancia como una técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos
cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se
derivan de una problematica de investigacion previamente construida. A través de esta
técnica aplicada a los clientes y trabajadores en la empresa de comida, se ha podido
recolectar informacion de la cual es necesaria para realizar el andlisis de la satisfaccion
del cliente asi mismo, aplicar la gestion de procesos para la mejorar la satisfaccion del
cliente, utilizando un cuestionario estructurado con preguntas puntuales.
Anélisis documental

Para el autor Sierra (1997), en las sociedades modernas, la lista de los
acontecimientos sociales de todo tipo, con fines no cientificos, sino informativos, se
realiza de manera institucionalizada y permanente a través de escritos, peliculas,

fotografias, reproducciones de sonidos y objetos de toda clase, materializandose y

Pag.
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trascendiendo asi la informacion y, por tanto, constituyendo el objeto de la observacion
documental.

Esta técnica se utilizo a través de la revision y analisis de documentos ya sea
estados financieros u otros datos estadisticos relacionado con los procesos y la
satisfaccion del cliente.

Observacion

Para el autor Pieron (2009), la observacion consiste en saber seleccionar aquello
que queremos analizar. Se suele decir que "Saber observar es saber seleccionar”. Para la
observacion lo primero es plantear previamente qué es lo que interesa observar.
Instrumentos
Ficha de observacion

Segln Pinto (2011), es un instrumento de investigacion de campo, el cual realiza
una descripcion especifica de lugares o personas. Para realizar esta observacién el
investigador necesita trasladarse a donde surgié el hecho o acontecimiento que es objeto
de estudio. Las fichas se usan mayormente para comenzar el proceso de observacion.
Puede complementarse con la entrevista o con una ficha de registro en donde se detalle
datos e informacion que el observador le parezca importante incluir.
Cuestionario

Meneses (2016), indica que un cuestionario se define como un instrumento de
investigacion que consiste en un conjunto de preguntas u otros tipos de indicaciones con
el objetivo de recopilar informacion de un encuestado. Estas son tipicamente una mezcla
de preguntas cerradas y abiertas. Esta herramienta se utiliza con fines de investigacion

que pueden ser tanto cualitativas como cuantitativas.

Pag.

Carrion Arche, Gerson Aldair 3



“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
UPN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA
1 i DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

PRIVADA/
DEL NORTE

Para esta investigacion se ha tomado como instrumento el cuestionario
conteniendo 10 preguntas, teniendo en cuenta los niveles de respuesta en la escala de

Likert llegando a encuestar a los clientes de la empresa utilizando Alfa de Cronbach.

Tabla 2

Estadistica De Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,928 10

Fuente: Elaboracion Propia

En dicha tabla se puede observar que tiene una confiabilidad de 0,928 lo que indica
que cuanto mas se aproxima a 1 el instrumento es confiable.

Para este trabajo de investigacion se tomo el siguiente procedimiento: se inicio la
aplicacion de la encuesta realizada a los 25 clientes, los datos seran recolectados de forma
manual. La informacidn recolectada sera procesada en el programa de Excel 2019 para la
realizacion del trabajo de campo, lo cual ayudara a ordenarlos para presentarlos en tablas
y figuras con sus interpretaciones. Ademas, para el procesamiento de datos sobre las
encuestas realizadas se utilizé Alfa de Cronbach obteniendo una confiabilidad resaltante.
El Software SPSS: Se utilizd en la presentacion, analisis e interpretacion de la encuesta;
el Microsoft Excel: Se utilizo en las tablas y los graficos de los datos obtenidos; el
Microsoft Word: Para la redaccion correspondiente a la investigacion a realizar.
Aspectos éticos:

Buenas practicas: Es valido mencionar que los datos utilizados en esta presente tesis
han sido analizados de diferentes autores donde utilizando de manera adecuada las

normas APA. Se debe mencionar que la informacion recolectada no ha sido adulterada, y
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se mantiene la reserva del nombre de la empresay los clientes encuestados. La veracidad
que representa esta informacion que se estd analizando en este proyecto es real por lo
tanto se seguird velando por la confidencialidad de la misma. Asi mismo la objetividad
de la informacion es clara y precisa, para obtener una mejor precisién en comprension de
ello.

Confidencialidad de informacion de la empresa: Segun la ley 29733, existe la
obligacion a no divulgar la informacion sobre la persona juridica (empresa) en la que se
esta investigando, debido a la informacion sensible acerca de sus procesos, estrategias e

informacion interna.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

3.1. Analisis de la Situacién actual de la empresa

Matriz EFI

Se elabora la matriz EFI, es un recurso para analizar las cuestiones que influyen negativa
0 positivamente en el crecimiento de la empresa. Una vez identificado los factores, luego

se pasa a calificarlos de acuerdo con la escala.

Tabla 3

Valores Matriz Efi

4  Mayor Fortaleza

3 Menor Fortaleza
2  Menor Debilidad

1  Mayor Debilidad

Fuente: Elaboracion Propia

Nota: Si el resultado es menor a la media establecida de 2.5 quiere decir que la empresa,
tiene una parte interna débil, de lo contrario si es mayor a la media quiere decir que la
empresa tiene una parte interna fuerte.

Interpretacion de Resultados de la Matriz EFI

De acuerdo con el resultado que obtuvimos de la matriz EFI, llegamos a la conclusion
que el restaurante estd explotando sus fortalezas y que las debilidades estan siendo
atendidas, pero aln existen puntos por mejorar dentro de la empresa, ya que, hemos
obtenido como resultado 2.61 por lo tanto tiene un ambiente interno fuerte. ANEXO

N°06.
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Anélisis Externo

El andlisis externo se define a partir del analisis de las 5 Fuerzas de Porter, el cual permite
a las organizaciones hacer un andlisis de las fuerzas competitivas de una empresa para
enfocar sus estrategias, por lo tanto, aprovechar las oportunidades presentes del mercado
y su vez disminuir las posibles amenazas. ANEXO N°07

Matriz EFE

Teniendo en cuenta el andlisis de las 5 fuerzas de Porter, lo cual ayuda a tener un amplio
conocimiento se elabora la matriz EFE, es una herramienta de estudio de campo, que
identifica y evalUa los diferentes factores externos que pueden influir con el crecimiento
y expansion de la empresa. Una vez identificado los factores externos, se pasa a
calificarlos de acuerdo a la escala.

Leyenda:

En calificacion se indica la eficacia de las estrategias actuales en respuesta a cada uno de
los factores, donde 1: Deficiente, 2: Promedio, 3: Arriba del promedio y 4: Excelente.
Interpretacion de Resultados de la Matriz EFE

De acuerdo con el resultado que obtuvimos de la matriz EFE, llegamos a la conclusion
que el Restaurante, al haber obtenido un ponderado mayor a 2.76, es una empresa

constituida en un entorno viable. ANEXO N°08.
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Diagramas de procesos encontrados

A continuacion, se presenta los procesos encontrados en la empresa.
Figura 4

Diagrama De Proceso Situacion Actual De Atencion Al Cliente

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA

DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”
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Fuente: Elaboracién Propia
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Variable satisfaccion del cliente - Pre Test

Indicador: Accesibilidad

Tabla 4

Pre Test - Indicador Accesibilidad

ACCESIBILIDAD

PREGUNTA INTERPRETACION

¢La  empresa  tiene Los resultados obtenidos en este primer item (en el anexo N°12

horario conveniente para pregunta 01), sefialan que el 25% de los clientes esta conforme con el

la atencion al cliente? horario de atencién, asi mismo por un 35% que a veces esta de acuerdo
y no estan de acuerdo con el horario un 40% cerrandose los 139
clientes encuestados.

(ES importante la Los resultados obtenidos en este segundo item (en el anexo N°12

antiguedad de la empresa pregunta 02), sefialan que el 30% de los clientes optan por elige un

a la hora de elegir donde restaurante por la antigliedad que tiene, sin embargo, hay un 29% que

va a consumir su platillo? a veces si prefiere esto y un 41% que no prefieren la antigliedad sobre

otros establecimientos de comida.

Fuente: Elaboracion Propia
Indicador: Capacidad de respuesta

Tabla s

Pre Test - Indicador Capacidad De Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PREGUNTA INTERPRETACION
¢Cree usted que el Los resultados obtenidos en este tercer item (en el anexo N°12
personal que labora en la pregunta 03), sefialan que el 11% de los clientes se encuentran

empresa es amable? conforme con el personal que labora por su amabilidad, asi mismo el
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¢Considera usted que la
empresa cumple con sus

expectativas respecto a la

calidad del producto
solicitado?

¢(Cree usted que la
empresa muestra
preocupacion por los

intereses de usted?

¢El personal comunica de

forma clara y
comprensible a los
clientes acerca de los

productos de la carta?

20% que a veces esta de acuerdo y un 69% no esté de acuerdo con la

amabilidad del personal cerrandose los 139 clientes encuestados.

Los resultados obtenidos en este cuarto item (en el anexo N°12
pregunta 04), sefialan que el 11% de los clientes esta conforme con la
calidad de los productos que ofrece la empresa, asi mismo, el 20% que
a veces esta de acuerdo y el 69% casi nunca cumple las expectativas
respecto al producto solicitado cerrandose los 139 clientes
encuestados.

Los resultados obtenidos en este quinto item (en el anexo N°12
pregunta 05), sefialan que el 20% de los clientes estan conforme con
el interés que muestra la empresa hacia sus clientes, asi mismo por un
22% que a veces esta de acuerdo y el 57% nunca esta de acuerdo con

la preocupacion de los intereses cerrdndose los 139 clientes

encuestados.

Los resultados obtenidos en este sexto item (en el anexo N°12
pregunta 06), sefialan que el 16% de los clientes esta conforme con la
comunicacién que brindan los colaboradores sobre los productos de la
carta, asi mismo el 32% que a veces esta de acuerdo y 51% no esta de

acuerdo cerrandose los 139 clientes encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia
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Indicador: Nivel de satisfaccion

Tabla 6

Pre Test - Indicador Nivel De Satisfaccién

NIVEL DE SATISFACCION

PREGUNTA INTERPRETACION
Los resultados obtenidos en este séptimo item (en el anexo

;Cree usted que los productos N°12 pregunta 07), sefialan que el 13% de los clientes esta

solicitados lo preparan en el conforme con el tiempo establecido de preparacion, asi mismo

tiempo establecido? por el 23% que casi siempre esta de acuerdo y el 64% no esta

de acuerdo cerrandose los 139 clientes encuestados.

Los resultados obtenidos en este octavo item (en el anexo N°12

;Existe la probabilidad de que . ,
¢ P q pregunta 08), sefialan que el 19% de los clientes esta conforme

realice actividades comerciales . . . ..
con realizar comerciales de comida en un futuro, asi mismo por

con la empresa de comida en un , ,
P un 24% que a veces esta de acuerdo y el 57% no esté de acuerdo

futuro? i .
cerrandose los 139 clientes encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia
Indicador: Nivel de seguridad

Tabla 7

Pre Test - Indicador Nivel De Seguridad

NIVEL DE SEGURIDAD

PREGUNTA INTERPRETACION

Los resultados obtenidos en este noveno item (en el anexo N°12
¢La empresa realiza los

pregunta 09), sefialan que el 14% de los clientes est& conforme con la
servicios encomendados

realizacion de los servicios adecuadamente la primera vez, asi mismo
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adecuadamente a la

primera vez?

¢ Usted, recomendariaala
empresa de comida a otra

persona?

el 34% que a veces y finalmente el 52% no esta conforme cerrandose

los 139 clientes encuestados.

Los resultados obtenidos en el décimo item (en el anexo N°12
pregunta 10), sefialan que el 7% de los clientes recomendaria la
empresa a otra persona, asi mismo el 32% que a veces esté de acuerdo
y el 60% no esta de acuerdo con recomendar a la empresa. cerrandose

los 139 clientes encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes

PRE TEST, se obtuvo el promedio de acuerdo a cada pregunta por lo que se detalla en el

siguiente cuadro.

Carrion Arche, Gerson Aldair
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Tabla 8

Pre Test - Promedio Por Pregunta

PREGUNTA PRE TEST

1. ¢La empresa tiene horario conveniente para la atencién al cliente? 2.89

2. ¢Es importante la antigiiedad comercial de la empresa a la hora de elegir

291
dénde va a consumir su platillo?
3. ¢Cree usted que el personal que labora en la empresa es amable? 242
4. ;Considera usted que la empresa cumple con sus expectativas respecto a
2.42
la calidad del producto solicitado?

5. ¢Cree usted que la empresa muestra preocupacion por los intereses de

2.65
usted?
6. ¢ El personal comunica de forma clara y comprensible a los clientes
2.68
acerca de los productos de la carta?
7. ¢Cree usted que los productos solicitados lo preparan en el tiempo
2.5
establecido?

8. ¢Existe la probabilidad de que realice actividades comerciales con la

2.65
empresa de comida en un futuro?

9. ¢ La empresa realiza los servicios encomendados adecuadamente a la

2.63
primera vez?
10. ¢ Usted, recomendaria a la empresa de comida a otra persona? 25
Fuente: Elaboracion Propia
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3.2 Diseinar la propuesta de mejora de los procesos (hacer)
Inventario de los procesos

Luego de identificados el mapa de procesos, se inventariard a fin de que se pueden

determinar a qué nivel corresponde.

Tabla 9

Inventario De Proceso

Tipo de proceso Nivel 0 Nivel 1
Cddigo Proceso Cadigo Proceso
Estratégico EO1 Gestion estratégica E01.01 Contratacion con terceros
E01.02 Marketing estratégico
E02 Gestion administrativa  E02.01 Proyeccién de demanda

E02.02 Supervisar mantenimiento

E02.03 Flujo de efectivo
Misionales MO1 Atencion al cliente M01.01
M02 Produccion M02.01 Solicitud de insumos
M02.02 Preparacion de platillo
MO3 Cobranza M03.01

MO04  Distribucion del pedido M04.01 Distribucion del pedido

Soporte S01 Compras S01.01 Contrato con proveedores
S01.02 Abastecimiento
S02 Almacén S02.01  Ingreso insumo y materiales
Pag.
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S02.02 Salida de insumos y

S02.03

S03 Gestion de RRHH S03.01

S03.02

S03.03

S03.04

S03.05

S03.06

materiales
Control de inventario
Contratacion de personal
Capacitacién de personal
Ausencias del personal
Pagos de sueldo
Gestidn de planillas

Asignacion de tareas

Fuente: Elaboracion Propia

En la anterior tabla se muestra el inventario de los procesos y sub procesos de la empresa del

sector de servicios alimentarios la cual tiene proceso de Estratégico, Misionales y Soporte

Carrion Arche, Gerson Aldair
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Identificacidn de procesos criticos

Tabla 10

Identificaciéon De Procesos Criticos

CRITERIOS

|

<

MATRIZ DE PRIORIZACION E

w

DE PROCESOS 2

|_

z

-]

o
Contratacion con terceros 24
Marketing estratégico 1 1 3 1 1 5 30
Proyeccion de demanda 1 1 1 1 1 1 18
Supervisar mantenimiento 1 1 3 3 1 1 29
Flujo de efectivo 1 1 1 1 1 1 18
Atencion al cliente 5 5 5 5 3 3 84
Solicitud de insumos 3 1 1 3 3 1 36
Preparacién de platillo 3 3 3 3 3 3 54
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Cobranza 5 3 5 5 5 3 80

Distribucion del pedido 1 1 1 3 1 1 24

Contrato con proveedores 1 1 1 3 1 1 24

Abastecimiento 1 1 1 1 3 1 22

Ingreso insumo y materiales 1 1 1 1 1 1 18

Salida de insumos y materiales 1 1 1 1 1 1 18

Control de inventario 1 1 1 1 1 1 18

Contratacion de personal 1 1 3 1 1 1 26

Capacitacion de personal 1 1 3 3 3 1 36

Ausencias del personal 1 1 1 1 1 3 20

Pagos de sueldo 1 1 1 1 1 1 18

Gestidon de planillas 1 1 1 1 1 1 18

Asignacion de tareas 1 1 1 1 1 1 18

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11

Leyenda De Identificacion De Procesos Criticos

CRITERIOS A
EVALUAR PESO
NIVEL DE IMPORTANCIA PESO
Alto 5
Medio 3
Bajo 1
Pag.
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Conclusiones de la matriz de priorizacion
En la matriz de priorizacion se puede observar y concluir que:

El proceso de Atencion al cliente tiene mayor puntaje, el cual es el més critico, ya que la
polleria no tiene los procesos definidos teniendo como resultado que su personal no tiene
conocimiento del procedimiento para atender a todos los clientes en tiempo optimo, por lo
gue en muchas ocasiones causa malestar en los comensales, afectando a la satisfaccion que

tiene el cliente con respecto al servicio de la empresa.

Como ultimo punto, Cobranza una elevada ineficiencia, debido a que el personal de atencion
al cliente no tiene definido sus sectores (mesas) llevando asi una confusion en las cuentas a

pagar causando mayor tiempo de espera para el cliente.
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Mapa de procesos

Ademaés de identificar los procesos, se plasmara en el mapa de procesos de acuerdo a qué

tipo de proceso corresponde.

Figura 5

Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestidn Estratégica Gestion Administrativa

Distribucion del pedido .

(V]
o
c
2
(®)
(V]
©
(72}
@
2
)
©
i
(8}
(V]
Q
x
Ll

Satisfaccion del cliente

Compras Almacén

Gestion de RRHH

PROCESOS DE SOPORTE

Fuente: Elaboracion Propia

Propuesta de diagrama

A continuacidn, se muestra cada uno de los diagramas propuestos de los procesos operativos,

es decir todos aquellos que corresponden a la gestién de ventas.
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Figura 6

Diagrama De Proceso Atencion Al Cliente - Propuesta

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
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Figura 7
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Figura 8

Diagrama De Proceso Pedido Via Web
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.3. Implementar la propuesta de mejora de los procesos
Variable satisfaccion del cliente - Post Test

Luego de aplicar la gestion por procesos se volvio a realizar la encuesta a los clientes, y estos

fueron los resultados.

Indicador: Accesibilidad

Tabla 12

Post Test - Indicador Accesibilidad

ACCESIBILIDAD

PREGUNTA INTERPRETACION

Los resultados obtenidos en este primer item después de la
¢lLa empresa  tiene

implementacion de la gestién por procesos (en el anexo N°13 pregunta
horario conveniente para

01), sefialan que el 100% de los clientes estad conforme con el horario
la atencion al cliente?

de atencion al cliente, cerrandose los 139 clientes encuestados.

¢Es importante la Los resultados obtenidos en este segundo item después de la
antigiiedad de la empresa implementacion de la gestion por procesos (en el anexo N°13 pregunta
a la hora de elegir donde 02), sefialan que el 100% de los clientes elige un restaurante por la

va a consumir su platillo? antigtiedad que tiene, cerrandose los 139 clientes encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia
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Indicador: Capacidad de respuesta

Tabla 13

Post Test - Indicador Capacidad De Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

PREGUNTA
¢Cree usted que el
personal que labora en la

empresa es amable?

¢Considera usted que la
empresa cumple con sus

expectativas respecto a la

calidad del producto
solicitado?

(Cree usted que Ila
empresa muestra
preocupacion por los

intereses de usted?

¢El personal comunica de

forma clara y
comprensible a  los
clientes acerca de los

productos de la carta?

INTERPRETACION

Los resultados obtenidos en este tercer item después de la
implementacion de la gestién por procesos (en el anexo N°13 pregunta
03), sefialan que el 100% de los clientes se encuentran conforme con
el personal que labora por su amabilidad, cerrandose los 139 clientes
encuestados.

Los resultados obtenidos en este cuarto item después de la
implementacion de la gestién por procesos (en el anexo N°13 pregunta
04), sefialan que el 100% de los clientes esta conforme con la calidad
de los productos que ofrece la empresa, cerrandose los 139 clientes
encuestados.

Los resultados obtenidos en este quinto item después de la
implementacion de la gestién por procesos (en el anexo N°13 pregunta
05), sefialan que el 100% de los clientes estan conforme con el interés
gue muestra la empresa hacia sus clientes, cerrandose los 139 clientes
encuestados.

Los resultados obtenidos en este sexto item después de la
implementacion de la gestion por procesos (en el anexo N°13 pregunta
06), sefialan que el 100% de los clientes estd conforme con la
comunicacién que brindan los colaboradores sobre los productos de la

carta, cerrandose los 139 clientes encuestados.

Carrion Arche, Gerson Aldair
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Fuente: Elaboracion Propia

Indicador: Nivel de satisfaccion

Tabla 14

Post Test - Indicador Nivel De Satisfaccion

NIVEL DE SATISFACCION

PREGUNTA INTERPRETACION

¢Cree usted que los Los resultados obtenidos en este séptimo item después de la
productos solicitados lo implementacion de la gestidn por procesos (en el anexo N°13 pregunta
preparan en el tiempo 07), sefialan que el 100% de los clientes estad conforme con el tiempo

establecido? establecido de preparacion, cerrandose los 139 clientes encuestados.

¢Existe la probabilidad Los resultados obtenidos en este octavo item después de la
de que realice actividades implementacion de la gestion por procesos (en el anexo N°13 pregunta
comerciales con la 08), sefialan que el 100% de los clientes esta conforme con realizar
empresa de comida en un comerciales de comida en un futuro, cerrdndose los 139 clientes

futuro? encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia
Indicador: Nivel de seguridad

Tabla 15

Post test - indicador nivel de seguridad

NIVEL DE SEGURIDAD

PREGUNTA INTERPRETACION

¢La empresa realiza los Los resultados obtenidos en este noveno item después de la
servicios encomendados implementacion de la gestion por procesos (en el anexo N°13 pregunta

09), sefialan que el 100% de los clientes estd conforme con la
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adecuadamente a la realizacion de los servicios adecuadamente la primera vez, cerrandose

primera vez? los 139 clientes encuestados.

¢Usted, recomendaria a Los resultados obtenidos en este decimo item después de la
la empresa de comida a implementacion de la gestion por procesos (en el anexo N°13 pregunta
otra persona? 10), sefialan que el 100% de los clientes recomendaria la empresa a

otra persona, cerrandose los 139 clientes encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia
Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes POST
TEST, obtuvimos el promedio de acuerdo a cada pregunta por lo que se detalla en el

siguiente cuadro.
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Tabla 16

Promedio Por Cada Pregunta De Post Test

PREGUNTA PROMEDIO
1. ;La empresa tiene horario conveniente para la atencion al
4.89
cliente?
2. ¢Es importante la antigiiedad comercial de la empresa a la
4.83
hora de elegir dénde va a consumir su platillo?
3. ¢Cree usted que el personal que labora en la empresa es
4.88
amable?
4. ;Considera usted que la empresa cumple con sus
4.83
expectativas respecto a la calidad del producto solicitado?
5. ¢ Cree usted que la empresa muestra preocupacién por los
4.9
intereses de usted?
6. ¢El personal comunica de forma clara y comprensible a los
4.93
clientes acerca de los productos de la carta?
7. ¢ Cree usted que los productos solicitados lo preparan en el
4,78
tiempo establecido?
8. ¢Existe la probabilidad de que realice actividades
481
comerciales con la empresa de comida en un futuro?
9. ¢La empresa realiza los servicios encomendados
4.76
adecuadamente a la primera vez?
10. ¢Usted, recomendaria a la empresa de comida a otra
4.88

persona?

Fuente: Elaboracion Propia
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Validacion de hipotesis de la variable dependiente (variable manipulada)

(Satisfaccion del cliente)

La tabla N°18 nos permite una amplia visualizacion de la implementacion de gestion por
procesos desde el diagnostico siatuacional que se realizo a la empresa de comida hasta los
resultados post test para comenzar con la validacién de las variables y en ese sentifo ver el
cambio que se logro.

Tabla 17

Comparacion De Resultados Entre EI Pre Test Y Post Test

PRE POST
PREGUNTAS DIFERENCIA
TEST TEST
1. ;La empresa tiene horario conveniente para la
2.89 4.89 2.00
atencion al cliente?
2. ¢Es importante la antigiiedad comercial de la
empresa a la hora de elegir donde va a consumir su 291 4.83 1.92
platillo?
3. ¢ Cree usted que el personal que labora en la
2.42 4.88 2.46
empresa es amable?
4. ;Considera usted que la empresa cumple con sus
expectativas respecto a la calidad del producto 2.42 4.83 241
solicitado?
5. ¢Cree usted que la empresa muestra preocupacion
2.65 4.9 2.24

por los intereses de usted?
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6. ¢ El personal comunica de forma clara y
comprensible a los clientes acerca de los productos 2.68 4.93 2.25
de la carta?

7. ¢Cree usted que los productos solicitados lo

2.5 4,78 2.28
preparan en el tiempo establecido?
8. ¢Existe la probabilidad de que realice actividades

2.65 481 2.16
comerciales con la empresa de comida en un futuro?
9. ¢ La empresa realiza los servicios encomendados

2.63 4.76 2.13
adecuadamente a la primera vez?
10. ¢ Usted, recomendaria a la empresa de comida a

2.5 4.88 2.38

otra persona?

Fuente: Elaboracion Propia

La variable dependiente, tiene como proposito identificar si existe un impacto por haber
realizado la gestion por procesos. Por lo tanto, para realizar la validacion de los datos de
manera estadistica se utilizo la prueba T de Student ya que se utiliza para datos cuantitativos.
Asi mismo al cumplir este criterio se comienza a validar, sin antes decir que es una
distribucion normal de datos para la respectiva aplicacion.

Validacion del indicador: Accesibilidad respecto a satisfaccion del cliente.

Tabla 18

Validacion De Indicador Accesibilidad

POST
PREGUNTAS PRE TEST
TEST
1. ¢;La empresa tiene horario conveniente para la atencion al
2.89 4.89
cliente?
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2. ¢Es importante la antigtiedad comercial de la empresa a la hora
291 4.83
de elegir donde va a consumir su platillo?

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 19

Resultados De La Prueba T De Student De La Accesibilidad

Prueba t para medias de dos muestras emparejadas

Variable 1 Variable 2

Media 2.9000 4.86
Varianza 0.0002 0.0018
Observaciones 2.0000 2
Coeficiente de correlacion de Pearson -1.0000
Diferencia hipotética de las medias 0.0000
Grados de libertad 1.0000
Estadistico t -49.0000
P(T<=t) una cola 0.0065
Valor critico de t (una cola) 6.3138
P(T<=t) dos colas 0.012990
Valor critico de t (dos colas) 12.7062

Fuente: Andlisis De Datos De Microsoft Excel
Criterios de decision

Ho: (Hipdtesis Nula): No existen diferencias significativas en la accesibilidad antes y
después de la gestion por procesos.

H1: (Hipdtesis Alterna): Existen diferencias significativas en la accesibilidad antes y después
de la gestion por procesos.

Interpretacion del resultado respecto a la accesibilidad
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Como el valor de p=0.012990 y al ser este resultado menor al 0.05, entonces se acepta la
hipotesis alterna H1: Por lo tanto, la accesibilidad en ambos grupos es diferentes, y se
concluye que si hay un impacto favorable de la influencia de la gestién por procesos respecto
al indicador de accesibilidad.

Validacion del indicador: Capacidad de respuesta respecto a satisfaccion del cliente

Tabla 20

Validacion De Indicador Capacidad De Respuesta

PREGUNTAS PRE POST
TEST TEST
3. ¢Cree usted que el personal que labora en la 242 4.88

empresa es amable?

4. ;Considera usted que la empresa cumple con sus 242 4.83
expectativas respecto a la calidad del producto

solicitado?

5. ¢Cree usted que la empresa muestra preocupacion 2.65 4.9
por los intereses de usted?

6. ¢El personal comunica de forma claray 2.68 4.93
comprensible a los clientes acerca de los productos

de la carta?

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 21

Resultados De La Prueba T De Student Capacidad De Respuesta

Prueba t para medias de dos muestras emparejadas

Variable 1 Variable 2
Media 2.5425 4.885

Varianza 0.0202 0.00176667

Pag.

Carrion Arche, Gerson Aldair 62



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA

DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

Observaciones

Coeficiente de correlacion de Pearson
Diferencia hipotética de las medias
Grados de libertad

Estadistico t

P(T<=t) una cola

Valor critico de t (una cola)

P(T<=t) dos colas

Valor critico de t (dos colas)

4.0000 4

0.8462

0.0000

3.0000

-43.0833

0.0000

2.3534

0.000028

3.1824

Fuente: Andlisis De Datos De Microsoft Excel

Criterios de decision

Ho: (Hipotesis Nula): No existen diferencias significativas en la capacidad de respuesta antes

y después de la gestion por procesos.

H1: (Hipdtesis Alterna): Existen diferencias significativas en la capacidad de respuesta antes

y después de la gestion por procesos.

Interpretacion del resultado respecto a la capacidad de respuesta

Como el valor de p= 0.000028 y al ser este resultado menor al 0.05, entonces se acepta la

hipotesis alterna H1: Por lo tanto, la accesibilidad en ambos grupos es diferentes, y se

concluye que si hay un impacto favorable de la influencia de la gestion por procesos respecto

al indicador de capacidad de respuesta.

Validacion del indicador: Nivel de satisfaccion respecto a satisfaccion del cliente.

Tabla 22

Validacion De Nivel De Satisfaccion

PREGUNTAS

PRE POST

TEST TEST

Carrion Arche, Gerson Aldair
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7. ¢Cree usted que los productos solicitados lo 25 4.78
preparan en el tiempo establecido?
8. ¢ Existe la probabilidad de que realice actividades 2.65 4.81

comerciales con la empresa de comida en un futuro?

Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 23

Resultados De La Prueba T De Student Nivel De Satisfaccion

Prueba t para medias de dos muestras emparejadas

Variable 1  Variable 2

Media 2.575 4.795
Varianza 0.01125 0.00045
Observaciones 2 2
Coeficiente de correlacion de Pearson 1

Diferencia hipotética de las medias 0

Grados de libertad 1

Estadistico t -37

P(T<=t) una cola 0.00860088

Valor critico de t (una cola) 6.31375151

P(T<=t) dos colas 0.01720175

Valor critico de t (dos colas) 12.7062047

Fuente: Andlisis De Datos De Microsoft Excel
Criterios de decision
Ho: (Hipdtesis Nula): No existen diferencias significativas en la Nivel de satisfaccidn antes

y después de la gestion por procesos.
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H1: (Hipotesis Alterna): Existen diferencias significativas en la Nivel de satisfaccion antes
y después de la gestion por procesos.

Interpretacion del resultado respecto a la nivel de satisfaccion

Como el valor de p= 0.0172 y al ser este resultado menor al 0.05, entonces se acepta la
hipotesis alterna H1: Por lo tanto, la accesibilidad en ambos grupos es diferentes, y se
concluye que si hay un impacto favorable de la influencia de la gestién por procesos respecto
al indicador de Nivel de satisfaccion.

Validacion del indicador: Nivel de seguridad respecto a satisfaccion del cliente.

Tabla 24

Validacion Nivel De Seguridad

PRE POST
PREGUNTAS
TEST TEST
9. ¢La empresa realiza los servicios encomendados
2.63 4.76
adecuadamente a la primera vez?
10. ¢Usted, recomendaria a la empresa de comida a
2.5 4.88
otra persona?
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 25
Resultados de la prueba T de Student Nivel de seguridad
Prueba t para medias de dos muestras emparejadas
Variable
Variable 1
2
Media 2.565 4.82
Varianza 0.00845 0.0072
Observaciones 2 2
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Coeficiente de correlacion de Pearson -1
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 1
Estadistico t -18.04
P(T<=t) una cola 0.01762663
Valor critico de t (una cola) 6.31375151
P(T<=t) dos colas 0.03525327
Valor critico de t (dos colas) 12.7062047

Fuente: Elaboracion Propia

Criterios de decision

Ho: (Hipdtesis Nula): No existen diferencias significativas en la Nivel de seguridad antes y
después de la gestion por procesos.

H1: (Hipotesis Alterna): Existen diferencias significativas en la Nivel de sseguridad antes y
después de la gestion por procesos.

Interpretacion del resultado respecto a la nivel de satisfaccion

Como el valor de p= 0.0352 y al ser este resultado menor al 0.05, entonces se acepta la
hipétesis alterna H1: Por lo tanto, la accesibilidad en ambos grupos es diferentes, y se
concluye que si hay un impacto favorable de la influencia de la gestidn por procesos respecto

al indicador de Nivel de seguridad.

3.4. Evaluacion del impacto econémico, social y ambiental de la gestion por procesos
en la satisfaccion del cliente de una empresa.
En latabla N°26 se detalla los costos que tendra la presente investigacion, donde se considera

equipos de oficina, Utiles de escritorio y otros gastos.

3.4.1 Evaluacion Econdémica
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Tabla 26

Propuesto De La Investigacion

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA

DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
UTILES DE
ESCRITORIO
Papel bond A4 S/. 30.00 S/.30.00 S/. 30.00 S/.30.00 S/.30.00 S/.30.00
Lapiceros S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00
Perforador S/. 10.00 S/. 10.00 S/. 10.00 S/.10.00 S/.10.00 S/.10.00
Memoria USB S/.20.00 S/.20.00 S/. 20.00 S/.20.00 S/.20.00 S/.20.00
Folders S/. 4.00 S/. 4.00 S/. 4.00 S/. 4.00 S/. 4.00 S/. 4.00
EQUIPOS DE
OFICINA
Computadora S/ 2,500.00
Impresora S/ 970.00
Multifuncional
Toéner de impresora S/ 80.00
Escritorio S/ 350.00
Silla de escritorio S/ 220.00
Depreciacién S/. 450.00 S/. 450.00 S/. 450.00 S/. 450.00 S/. 450.00
EQUIPOS DE TOMA DE
TIEMPOS
cronometro S/. 150.00
OTROS GASTOS
Alimentacion S/. 1,200.00 S/. 1,200.00 S/.1,200.00 S/.1,200.00 S/.1,200.00 S/.1,200.00
Movilidad S/. 350.00 S/. 350.00 S/. 350.00 S/. 350.00 S/. 350.00 S/. 350.00
Asesor de S/. 1,500.00 S/.1,500.00 S/.1,500.00 S/.1,500.00 S/.1,500.00 S/.1,500.00
investigacion
TOTAL DE S/ 7,360.00 S/ 3,540.00 S/ 3,540.00 S/.3,540.00 S/.3,540.00 S/.3,540.00
GASTOS
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 27

Presupuesto Para Realizar Los Procesos

Presupuesto para realizar los Presupuesto
procesos interno anual
Gestor especializado en procesos 10,000.00
Capacitacion de colaboradores 8,000.00
Total 18,000.00

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla N°27 se aprecia el presupuesto establecido para el disefio de los procesos donde

se estima s/. 10,000.00 para el gestor especializado en procesos y de acuerdo a la

capacitacion de colaboradores se estima un monto de s/. 8,000.00 para asegurar la calidad

de servicio.

Tabla 28

Flujo De Caja Para La Evaluacion Econémica

Ingresos S/20,000.00 S/20,000.00 S/20,000.00 S/20,000.00 S/20,000.00
Costos S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00
UTILIDAD BRUTA S/16,500.00 S/16,500.00 S/16,500.00 S/16,500.00 S/16,500.00
sziz de Administraciony ¢/ 236000 /354000  S/3540.00 §/3540.00 S/ 3.540.00
UTILIDAD O PERDIDAD
OPERATIVA S/9,140.00 S/12,960.00 S/12,960.00 S/12,960.00 S/12,960.00
Impuesto a la Renta
Inversiones S/
18,000.00
Presupuesto
el disefio de procesos
Ssesgtg)il;lizado S/
P 10,000.00
en procesos
;:spamtamon s/
colaboradores 8,000.00
FLUJO DE -S/
CAJA LIBRE 18,000.00 S/ 9,140.00 S/12,960.00 S/12,960.00 S/12,960.00 S/ 12,960.00
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 29
Indicadores De La Evaluacion Economica
INDICADORES DE LA
EVALUACION
ECONOMICA
COK 12.00%
VALOR ACTUAL NETO S/.
25,307.19
TASA INTERNA DE RETORNO 56.7%
BENEFICIO / COSTO 1.18
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Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°29 muestra, los indicadores de la evaluacion econdémica, por lo cual se puede
decir que se ha generado un beneficio econémico superior a s/ 25,307.19, resultado del
disefio de procesos proyectados en un plazo de 5 afios como criterio del VAN. Asi mismo,
se tiene un retorno de la inversion de 56.7% esto quiere decir que es la tasa a la cual retorna
la inversion realizada. Por otro lado, al ser mayor al COK (12%), se concluye es viable
implementar la gestion por procesos, por Gltimo, en cuanto al indicador beneficio costo

indica que los beneficios superan los cosos en 1.18 veces.

3.4.2. evaluacion social
Considerando los principales resultados en funcién a la evaluacion social son:

e Conduce una serie de procedimientos para el cumplimiento de responsabilidad
asignadas de acuerdo a cada proceso.

e Incrementa la capacidad de respuesta de acuerdo a las atenciones brindadas.

e Se lleva a cabo de forma competente el trabajo, debido a que cada personal conoce
sus areas de labores.

3.4.3. Evaluacién Ambiental

Considerando los principales resultados en funcién a la evaluacién ambiental son:

e Actualmente los trabajos son de manera remota, por lo tanto, se disminuye de manera
considerable el consumo de papel bond en tema de documentacion.

e Ademas, sucede con la emision de boletas y/o facturas de la empresa, se realizara a
través del portal de la sunat, lo cual ayuda de manera significativa la reduccion de

papel bond generando una mejora en el indice de contaminacion en el entorno.
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Tabla 30

Efecto De La Evaluacion Ambiental

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN

LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA

DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

Papel Papel
Papel_ Papel_ consumido consumido
consumido consumido por mes anual después Ahorro
por mes en anual en después de 5P Ahorro anual
. . . de realizar mensual
diversos diversos realizar .
] ; . trabajos
tramites tramites trabajos
remotos
remotos
3.5 millares 42 millares . 12 millar
L millar / 90.00 / 900
Costo: s/ Costo: s/ , Costo: s/ Si-90. S
105.00 126000  Costo:s/15.00 360.00

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. DISCUSION

El objetivo general de la presente investigacion fue determinar la influencia de la
gestidn por procesos en la satisfaccion del cliente de una empresa del sector de servicios

alimentarios; esto se llevo a cabo con ayuda del desarrollo de cuatro objetivos especificos.

Se evalud la implementacién de la gestion por procesos de la organizacién a través
de un post-test teniendo en cuenta los indicadores previamente sefialados con relacion a la
satisfaccion del cliente, obteniéndose 95%, estos resultados tienen relacion con la
investigacion de Monroy y Urcédiz (2018), quien en su investigacién al proponer un modelo
de calidad de servicio incrementaron la satisfaccion del cliente en 80% Yy la eficiencia en

68%.

A través del diagndéstico situacional de la empresa se hizo el planteamiento de
variables e indicadores clave los cuales, teniendo en cuenta que, analizar los factores internos
y externo ayudaron a conocer el desarrollo de la organizacién con relacion a los procesos
operativos que se realizan actualmente, también ha determinar la calidad de servicio que
brindan actualmente los colaboradores y cémo son evaluados por los clientes. Asimismo, se
evidencié que la empresa no cuenta con una estructura organizacional validada, lo que
origina descoordinacién de funciones por parte de los colaboradores (Anexo N°06), también
la matriz EFE muestra que la empresa tiene una adecuada planificacion con referencia a su
sector de operacién (Anexo N°08). Los resultados corresponden Poma, Eccofia y Silva
(2021), Perez y Landa (2019), al aplicar las matrices para tener un amplio conocimiento de
su contexto interno y externo, logrando establecer de esta manera un conocimiento oportuno

y objetivo de su realidad empresarial.
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En relacion con el disefio de la propuesta de mejora de los procesos, no se han podido
identificar procesos definidos por la empresa, por ello se procedi6 a inventariar 10s procesos
(Tabla N°09), realizdndose la identificacion de procesos criticos que afectarian la
satisfaccion del cliente (Tabla N°10), dando como resultados los procesos de atencion al
cliente y cobranza. Esta identificacion coincide con el estudio de Gonzales (2021) y Medina
(2020), quienes también evidencian los mismos procesos como parte de su mejora continua

y la fidelizacion del cliente.

Al implementar la propuesta de mejora de los procesos seleccionados, y una vez
realizada la prueba de hipétesis de t-student, se pudo mostrar la significancia de los
resultados calculados en la evaluacion pre y post test; el estadistico arrojo un valor
significativo p=0.01720 (Tabla N°22). Este resultado guarda relacion con lo encontrado por
Monroy y Urcédiz (2018) en su investigacion encuentra que existe un impacto de la calidad

del servicio en la satisfaccion del comensal.

El impacto econémico de la influencia de gestion por procesos para la presente
empresa muestra indicadores favorables en el aspecto econémico (Tabla N°28), social al
mejorar la eficiencia de los colaboradores en relacion a sus funciones y actividades
establecidas, y ambiental ya que al digitalizar las actividades, se ahorra el uso de papel como
contribucion ambiental. Estos impactos se relacionan con los resultados de Gonzales y
Douglas (2017), quienes al implementar el disefio de procesos en su Organizacion, lograron
generar resultados positivos desde el aspecto econdmico, social (trabajadores) y
medioambiental. Llegando a ahorrar S/.15,327.78 soles anual, asimismo se logré reducir los

tiempos del Proceso Comercial -45.33%.
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La implicancia practica de la presente investigacion, tiene como finalidad ampliar el
conocimiento del nivel de eficiencia que las empresas deberian lograr en relacion con sus
procesos, tomando en cuenta sus objetivos, asi como evaluando el nivel de la calidad de
servicio. Teoricamente la investigacion también se sustenta en las bases tedricas y las

dimensiones utilizadas de acuerdo a las variables en estudio.

Con respecto a la implicancia metodoldgica, se evidencia al emplear diversas
herramientas de ingenieria aplicadas en el analisis interno y externo, propuesta de mejora y
evaluacion de resultados, asi como en el uso del método cientifico para poder cumplir con

los objetivos del estudio.

Con respecto a las limitaciones, esta investigacion, es un esfuerzo por realizar la
incorporacion de la gestion por procesos en la calidad del servicio, a fin de incrementar la
satisfaccion del cliente; por ello, la aplicacion de las herramientas fue de dificil comprensién
por parte del trabajador. También, al atravesar la pandemia, la mayor dificultad fue aplicar
la encuesta a una muestra resultante de una poblacién desconocida, por ello se hizo un ajuste
de muestra con un margen de error elevado, ademés fue complicado obtener informacién
actualizada sobre el sector restaurante en la Region, debido a que las medidas establecidas
por el gobierno no operaban con normalidad llegando a paralizar sus actividades y retrasando

la presente investigacion.
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4.2. CONCLUSIONES

Se establece que la gestiébn por procesos impactan significativamente en la
satisfaccion del cliente de la empresa del sector de servicios alimentarios, debido a que los
resultados en el indicador nivel de satisfaccion respecto a la calidad del servicio, en una
evaluacion pre y post tuvieron un incremento significativo promedio de 2.22, asimismo el
valor de significancia obtenido fue p= 0.0172, concluyéndose que se acepta la hipotesis que

sefiala que la gestion por procesos impacta en nivel de satisfaccion.

Se realiz6 el diagnostico situacional de la empresa en el sector de servicios
alimentarios, en donde, se determiné que la empresa no cuenta con un organigrama validado
por un experto, la aplicacion de la matriz EFI dio como resultado que el restaurante esta
potenciando sus fortalezas y disminuyendo sus debilidades, el resultado de 2.61 indic6 que
el ambiente interno es fuerte. De igual modo se aplicd la matriz EFE obteniéndose un

ponderado mayor a 2.76, que indica que la empresa se encuentra en un entorno viable.

Por otro lado, el disefio de la propuesta de mejora de los procesos, dio como resultado
22 procesos, se identificaron los procesos criticos relacionados con la satisfaccion del
cliente, siendo el proceso de atencidn al cliente y cobranza los que tenia alta influencia en la
satisfaccion del cliente y que no decir su fidelizacién con la empresa, se finaliz6 con su

diagramacion y caracterizacion.

Para verificar la implementacion de la gestion por procesos en la satisfaccion del
cliente, se establecio la significancia de los resultados a traves de las pruebas estadistica de
T de student, dando como resultado p= 0.012990 en el indicador accesibilidad, el indicador
de capacidad de respuesta tiene como resultado p= 0.000028, el indicador nivel de

satisfaccion tuvo como resultado p= 0. 0172 y finalmente el indicador nivel de seguridad p=

Pag.
74

Carrion Arche, Gerson Aldair



“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
UPN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA
1 i DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

PRIVADA/
DEL NORTE

0.0352; entonces los resultados fueron menores al 0.05, aceptdndose la hipotesis alterna e
indicando que el impacto de cada indicador, mostré la influencia de la gestidén por procesos
en la satisfaccion del cliente. Los resultados de la satisfaccion del cliente sefialaron que el
100% esta conforme con las mejoras en el proceso, generando impacto positivo para la

empresa.

Se determind que la gestion por procesos resulta viable, puesto que los indicadores
econdémicos muestran un VAN de S/ 25,307.19, un TIR de 56.7% el que es superior al COK
del 12%, mostrando que el retorno de la inversion es favorable y segun el indicador B/C por
cada sol invertido, se recupera 0.18. Ademas, el impacto social se da al permitir mejorar la
eficiencia respecto a la capacidad de respuesta de acuerdo a las atenciones brindadas por el
personal y, por altimo, el impacto ambiental se da en la optimizacion de papel bond por lo
que se ahorrd 28% en costos por disminuir el consumo de papel, contribuyendo al medio

ambiente y a la economia empresarial.
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ANEXO N° 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA

DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

TITULO: “INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS
ALIMENTARIOS”

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES

METODOLOGIA

POBLACION Y
MUESTRA

¢De qué manera
la gestion por procesos
influye en la
satisfaccién del cliente
de una empresa del
sector de servicios
alimentarios?

La aplicacion de la gestién por
procesos influye
significativamente en la
satisfaccion del cliente de una
empresa del sector de servicios
alimentarios

Objetivo General:

Determinar la
influencia de la gestion por
procesos en la satisfaccion del
cliente de una empresa del sector
de servicios alimentarios.

Objetivos Especificos:
Analizar la realidad
problematica de una empresa
del sector de servicios
alimentarios, disefiar la
propuesta de mejora de los
procesos en una empresa del
sector de servicios alimentarios,
implementar la propuesta de
mejora de los procesos en una
empresa del sector de servicios
alimentarios y evaluar el
impacto econdmico, social y
ambiental de la gestion por
procesos en la satisfaccion del
cliente de una empresa del

sector de servicios alimentarios.

Variable independiente:

Gestion por procesos

Variables dependiente:

Satisfaccion del cliente

Enfoque de la
investigacion:
Cuantitativo
Tipo de investigacion:
Aplicativo

Disefio de investigacion:

Pre-experimental
Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario

Poblacion:

Para la presente investigacion
se ha tomado en cuenta
poblacion desconocida.

Muestra:
La muestra es no

probabilistica, conformandose
por eleccién a 139 clientes de

la polleria.
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ANEXO N° 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

TITULO: “INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS

ALIMENTARIOS”
ESCALA
VARIABLE DEF. CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES DE MEDICION
Ordinal (Escala de
Likert):
La gestion por procesos es el enfoque en los procesos S i
gestion por pr que en P y - Participacion a)Siempre
. . . . subprocesos, definiendo una forma de trabajo, mejorando las
Variable independiente: . . L . laboral b)Casi siempre
L actividades y tareas ejecutadas por procesos puede definirse Gestion . p
Gestion por procesos como una forma de enfocar el trabajo, donde se sigue el - Compromiso
19, g - Supervision C)A veces

mejoramiento constante de las actividades. .
d)Casi Nunca

e)Nunca

Ordinal (Escala de

Likert):
. » a)Siempre
i iante- . - . . . - romocion
Variables dependiente: | 5 satisfaccion del cliente es el nivel o grado de servicio que . . b)Casi siempre
. . . ) Servicio - Seguimiento p
Satisfaccion del cliente sobrepasa las necesidades o expectativas del cliente mismo. -

- Atencion C)A veces
d)Casi Nunca
e)Nunca
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ANEXO N°3. Encuesta dirigida a los clientes de la polleria

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA POLLERIA

Género: Edad:

afirmacion.

1.

o

Instrucciones: Marca con una “X” la alternativa que desde tu apreciacion corresponda a una

¢La empresa tiene horario conveniente para la atencion al cliente?

a)
b)
c)
d)
e)

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

¢Es importante la antigiiedad de la empresa a la hora de elegir donde va a consumir su platillo?

a)
b)
c)
d)
e)

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi Nunca
Nunca

¢Cree usted que el personal que labora en la empresa es amable?

a)
b)
c)
d)
€)

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca

¢ Considera usted que la empresa cumple con sus expectativas respecto a la calidad del producto
solicitado?

a)
b)
c)
d)
e)

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca

¢Cree usted que la empresa muestra preocupacion por los intereses de usted?

a)
b)
c)
d)
€)

Siempre
Casi siempre
A veces
Casi Nunca
Nunca

¢El personal comunica de forma clara y comprensible a los clientes acerca de los
productos de la carta?

a)
b)

c)

Siempre
Casi siempre
A veces
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d) Casi Nunca
e) Nunca

7. ¢Cree usted que los productos solicitados lo preparan en el tiempo establecido?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi Nunca
e) Nunca

8. (¢Existe la probabilidad de que realice actividades comerciales con la empresa de

comida en un futuro?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi Nunca
e) Nunca

9. ¢Laempresa realiza los servicios encomendados adecuadamente a la primera vez?

a) Siempre
b) Casi siempre
c) A veces
d) Casi Nunca
e) Nunca
10. ¢ Usted recomendaria a la empresa de comida a otra persona?

a) Siempre

b) Casi siempre
c) A veces

d) Casi Nunca
e) Nunca
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ANEXO N°4 Matriz de Operacionalizacién

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Formula
Gutiérrez (2014) menciona Planificar N° de procesos diagramados en el area de ventas x
que: El ciclo PHVA N° de procesos identificados
(planear, hacer, verificar y N° de capacitaciones realizadas
Gestion actuar) es de gran utilidad Hacer N° total de capacitaciones programadas x100
1
por para estructurar y ejecutar Ciclo Deming Verificar N° Procesos que cumplen la meta £100
Procesos proyectos de mejora de la N° Total de procesos
calidad y la productividad
en cualquier nivel N° Procesos correctivos
jerarquico en una Actuar N° Total de procesos 00
organizacion
Variable 3)?2:;'3; Dimensiones Indicadores Pregunta Item
¢Laempresa tiene horario conveniente 1
para la atencién al cliente?
Las empresas de Accesibilidad ¢Es importante la antigliedad de la
servicios en la empresa a la hora de elegir donde vaa | 2
actualidad consumir su platillo?
expgrlmentaron ¢ Cree usted que el personal que labora 3
un |_mp_ortante en la empresa es amable?
crecimiento, el ¢Considera usted que la empresa
cual se cumple con sus expectativas respecto 4
I];l;n:;g]::g’la:r; Capacidad  de a la calidad del producto solicitado?
demandas del respuesta ¢Cree uste_c’1 que la emp_resa muestra
mercado, es por preocupacién por los intereses de 5
Satisfaccion ello que se hace Calidad de usted? -
del cliente necesaria la servicio ¢El persona_l comunlca_de forma clara
evaluacion de la y comprensible a los clientes acerca de 6
satisfaccion de los productos de la carta?
los clientes ¢Cree usted que los productos
teniendo como Nivel de soI|C|tad_os lo preparan en el tiempo 7
dimension la satisfaccion estaplemdo? — -
calidad de ¢Existe la probabilidad de que realice
servicio, a fin de actividades comerciales con la 8
conocer las empresa de comida en un futuro?
necesidades de ¢La empresa realiza los servicios
10S Mismos. Nivel de en_comendados adecuadamente a la 9
(Manrique 2011). seguridad primera vez? _
¢Usted, recomendaria a la empresa de 10

comida a otra persona?
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ANEXO N°05 DESCRIPCION DE LA EMPRESA
La empresa es un negocio familiar que inicié sus actividades en el afio 2018
dedicandose a la venta de pollo a la brasa perteneciente al rubro de restaurante, que trabaja
con autonomia econdmica financiera ya administrativa.
El servicio que brinda es la preparacion de pollo a la brasa y venta del platillo.
Misién
Somos una empresa especializada en pollos a la brasa y parrillas con el fin de ofrecer
un producto de excelente calidad que le brinda al cliente confianza y satisfaccion.
Vision
Para el afio 2024 ser una empresa como una de las cadenas mas grandes y reconocidos
a nivel nacional, llevando sabor y sazon del pollo a la brasa a cada rincon de nuestro Perd.
Y proveer calidad excepcional, higiene y valor, de tal manera que el cliente salga satisfecho.
Valores
Compromiso: lograr el cumplimiento de los objetivos de nuestra empresa.
Puntualidad: transmitir nuestra educacion, demostrando respeto a los
colaboradores.
Trabajo en equipo: valorar el esfuerzo de cada uno de los colaboradores de la
empresa.
Responsabilidad: lograr una satisfaccion de los clientes en el momento de brindar

el servicio.

Pag.

Carrion Arche, Gerson Aldair 87



“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
UPN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA
1 i DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

PRIVADA
DEL NORTE

Organigrama
La empresa no cuenta con organigrama; por lo tanto, se propone el siguiente

organigrama de acuerdo con las &reas identificadas.

Contador
Atencion al cliente Cocina Almacén
| ) |
[ Muozos ] Almacenero ]
[ Polleros ] .

Cocineros J

Fuente: Elaboracion propia

Gerente General: es el encargado de planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar la
operatividad del establecimiento de servicios de comida.

Administrador: se ocupa principalmente, de administrar el servicio del restaurante o del area
de alimentos y bebidas, incluyendo la planificacién y la administracion de personal, compra,
almacenaje y venta de productos y servicios.

Mozo: organiza su plaza de trabajo, acondicionar los recursos materiales, dar la acogida,
vender, asistir y atender el comensal, desde su ingreso hasta su salida del establecimiento.
Busca lograr satisfacer las expectativas del cliente brindado servicios de calidad, atendiendo
y gestionando las quejas y reclamos y respetando los procedimientos del establecimiento.
Pollero: es el responsable de condimentar y cocinar el pollo, ademas sirve en los platos de

acuerdo a pedido solicitado.
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Cocineros: ayudan en la elaboracion y preparacion de los platos en la cocina. Estos trabajan
bajo la supervision del pollero y los ayudan con todo lo necesario para la ejecucién de los
platos.

Almacenero: se encarga de la recepcion de la mercancia y su registro bien de forma manual,

[levando el control de la mercaderia para su pronto abastecimiento.

) . Pag.
Carrion Arche, Gerson Aldair 89



“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
UPN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA
1 i DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

PRIVADA/
DEL NORTE

ANEXO N°06 Matriz EFI

EFI
Factores Determinantes de Exito Peso  Valor Ponderacion

Fortalezas
1 Personal con experiencia 0.11 4 0.44
2 Horario flexible 0.08 4 0.32
3 Amplio local 0.11 4 0.44
4 Variedad de productos 0.12 3 0.36
5 Buena ubicacion 0.1 4 0.4
Total Fortalezas 0.52 1.96

Debilidades
6 No es local propio 0.13 2 0.26
7 No cuenta con servicio delivery. 0.07 1 0.07
8 No se realiza capacitacion de personal. 0.16 1 0.16
9 Procesos operativos no documentados 0.04 2 0.08
10  No cuenta con servicio de ventas por internet. 0.08 1 0.08
Total Debilidades 0.48 0.65
Total 1 2.61
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MATRIZ N°07 ANALISIS EXTERNO

»

El poder negociacion con los
proveedores es baja, debido a la
fluctuacién de precios, ademas porque
las empresas grandes compran por
cantidades.

>

SUSTITUTOS

La competencia entre los restaurantes
dentro de la Ciudad de Trujillo es
muy alta, es por ello que se preocupa
en captar cliente con la calidad de
servicio que se brinda.

Poder de negociacion

\ 4

COMPETENCIA
MERCADO

NUEVOS
ENTRANTES

con los clientes

EN Bl CLIENTES

El poder de negociacion de los
clientes es bajo, debido a la gran
cantidad de empresas del mismo
rubro lo que se diferencia de la
competencia es en el servicio de

mdbmimmiLia Al Allamsa

Amenaza de los

La amenaza de nuevos competidores es baja, ya
que lleva tiempo, ademéas el conocimiento del
manejo de un restaurante para lograr
posicionarlo.

Carrion Arche, G.
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ANEXO N°08 MATRIZ MEFE

MEFE

N° Factor critico de éxito Peso Calificacion Puntuacion
Oportunidades

1 Aumento de las actividades de restaurantes. 0.09 2 0.18
2 Ley de benefician las PYMES 0.13 3 0.4
3 Municipio de _Trupllo_se unen para combatir la 0.13 4 0.53

delincuencia y violencia.
4 Arribo de turistas. 0.07 4 0.27
5 Aprueban normas sanitarias para restaurantes.  0.11 1 0.11
Subtotal Oportunidades 0.53 1.49

Amenazas
5 Inestabilidad politica que _afecta el crecimiento 0.07 3 0.2
econdémico.
7 Crecimiento de restaurante que posee delivery.  0.13 4 0.53
8 Poco uso de tecnologias peruanas. 0.11 3 0.33
9 75% de restaurantes son informales. 0.04 2 0.09
10 Aumentos de consumo de energia y agua. 0.11 1 0.11
Subtotal Amenazas 0.47 1.27
Total 1 2.76
Pag.
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ANEXO N°09 FICHA DE CARACTERIZACION DE ATENCION AL CLIENTE

Luego de inventariar los procesos, se continua con la documentacién de cada proceso, para el establecimiento del objetivo a seguir, asi como del

responsable encargado.

PROCESO SUBPROCESO

Atencion al
cliente

LIMITES DEL SUBPROCESO
Inicio: Consultar pedido.
Fin: Generar ticket de pago.

- Atencion al cliente

RESPONSABLE DEL
OBJETIVO DEL SUB-PROCESO CONTROLES EN EL SUBPROCESO SUB-PROCESO

- Gestionar el pedido Optimo

?r?:ormagil:;\ntge la g:rrtfana(:g - Verificacion de la orden del pedido del cliente. . Administrador
. ra p - Revision del pedido para verificar que se esté
posteriormente servir él y

o . - entregando lo indicado en la orden.
verificar la satisfaccion del

cliente.
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ACTIVIDADES DEL SUB

PROVEEDORES ENTRADA PROCESO SALIDAS CLIENTES
PEDIDO EXISTE
MOZO SOLICITUD DE ATENCION CONSULTAR PEDIDO MOZO
PEDIDO NO EXISTE
MOZO PEDIDO EXISTE VERIFICAR PEDIDO EN EL PEDIDO PREPRADO MOZO
SISTEMA
COCINERO PEDIDO PREPARADO RECIBIR PEDIDO PEDIDO RECIBIDO MOZO
PEDIDO CONFORME,, PEDIDO
MOZO PEDIDO RECIBIDO ENTREGAR PEDIDO ENTREGADG CLIENTE
PEDIDO CONFORME, PEDIDO PEDIDO ENTREGADO, PEDIDO
MOZO ENTREGADO VERIFICAR CONFORMIDAD (o0 o 0 e 0 DEVUETO CLIENTE
PEDIDO ENTREGADO, PEDIDO
MOZO DEVUELTO, PEDIDO DEVOLVER PEDIDO A COCINA PEIDIDO DEVUELTO COCINERO
CONFORME
PEDIDO ENTREGADO, PEDIDO
MOZO DEVUELTO, PEDIDO ENTREGAR PEDIDO PEDIDO ENTREGADO CLIENTE
CONFORME
PEDIDO ENTREGADO, PEDIDO
MOZO DEVUELTO, PEDIDO GENERAR TICKET DE PAGO TICKET DE PAGO GENRADO CLIENTE
CONFORME
MOZO PEDIDO NO EXISTE BRINDAR INFORMACION DE INFORMACION BRINDADA MOZO
LA CARTA
CLIENTE PRODUCTO SELECCIONADO, REGISTRAR PEDIDO AL COMANDA, PRODUCTO COCINERO

INFORMACION BRINDADA

CLIENTE

RECIBIDO

Carrion Arche, Gerson Aldair
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RECURSOS
PERSONAL INSTALACIONES EQUIPOS TECNOLOGIA
- Mozo - Area de mesas - Computadora - Sistema
- Cocinero - Cocina
- Cliente
OPERACIONES
DOCUMENTOS DE SUSTENTO REGISTROS
- Procedimiento de Gestion de Ventas: B-COM-P-01 VEOO - Especificaciones Técnicas
- Presentacién de Indicadores
MEDICIONES
INDICADOR FORMULA META/ REVISION
- IND1: % Calidad del servicio - IND1= (N° de Personal no adecuado) / (N° de - Min. 60% / Mensual

Personal adecuado) *100
- IND2= (Cantidad de Reclamos Atendidos con

- - 0, i
IND2: % Nivel de Percepcion “Satisfecho”/ Total de Reclamos) *100

Satisfaccion

Min. 90% /Mensual
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ANEXO N°10 FICHA DE CARACTERIZACION DE COBRANZA DEL SERVICIO

PROCESO SUBPROCESO

Cobranza del

. - Cobranza
servicio

LIMITES DEL SUBPROCESO
Inicio: Verificar en el sistema.
Fin: Generar documento de pago.

RESPONSABLE DEL
SUB-PROCESO

OBJETIVO DEL SUB-PROCESO CONTROLES EN EL SUBPROCESO

- Revision del consumo del cliente para verificar el
- Gestionar que el cliente realice el correcto cobro de su pedido.

pago de lo que consumio. - Administrador
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ACTIVIDADES DEL SUB

PROVEEDORES ENTRADA SALIDAS CLIENTES
PROCESO
TICKET APROBADO
CAJERO TICKET DE PAGO VERIFICAR EN EL SISTEMA CAJERO
TICKET NO APROBADO
TICKET APROBADO, FORMA FORMA DE PAGO SOLICITADO
CAJERO, CLIENTE SOLICITAR FORMA DE PAGO CAJERO
DE PAGO EFECTIVO Y TARJETA
GESTIONAR DATOS DE
CAJERO TARJETA DATOS GESTIONADOS CAJERO
TARJETA
CAJERO DATOS GESTIONADOS EMITIR VOUCHER REGISTRAR PAGO CAJERO
CAJERO EFECTIVO REGISTRAR PAGO REGISTRAR PAGO CAJERO
GENERAR DOCUMENTO DE
CAJERO REGISTRAR PAGO DOCUMENTO DE PAGO CAJERO
PAGO
TICKET NO APROBADO, COPIA SOLICITAR COPIA DE
CAJERO, MOZO COMANDA SOLICITADA CAJERO
DE COMANDA COMANDA
MOZO COMANDA SOLICITADA CONFIRMAR PEDIDO FORMA DE PAGO SOLICITADO MOZO

Carrion Arche, Gerson Aldair
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RECURSOS
PERSONAL INSTALACIONES EQUIPOS TECNOLOGIA
-Mozos
-Caja -Computadora
-Cajero ) -Sistema
-Area de mesas -Pos
- Cliente

OPERACIONES
DOCUMENTOS DE SUSTENTO REGISTROS
- Especificaciones Técnicas

- Procedimiento de Gestién de Ventas: B-COM-P-01 VEOO
- Presentacion de Indicadores

MEDICIONES
INDICADOR FORMULA META/ REVISION
— INDZ1: Nivel de documentos — IND1= (N° de documentos no ginerados) / (N° de — Min.70% / Mensual
generados facturas procesadas) *100%
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ANEXO N°11 FICHA DE CARACTERIZACION DE PEDIDO VIA WEB

PROCESO SUBPROCESO

PEDIDO VIA
WEB

- PEDIDO VIA WEB

LIMITES DEL SUBPROCESO
Inicio: Ingresar a la pagina.
Fin: Generar documento de pago electronico.

RESPONSABLE DEL

OBJETIVO DEL SUB-PROCESO CONTROLES EN EL SUBPROCESO
SUB-PROCESO
- Ges_tlona_r que el cliente realice su - Revision del p(_ed_ldo del cliente a travez de la Web para Administrador
pedido via Web. su correcta solicitud.
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ACTIVIDADES DEL SUB
PROVEEDORES ENTRADA SALIDAS CLIENTES
PROCESO
CAJERO DIRECCION EB INGRESAR A LA PAGINA PAGINA INGRESADA CAJERO
TIENE CUENTA
CAJERO DATOS INGRESADOS INICAR SESION CAJERO
NO TIENE CUENTA
CAJERO TIENE CUENTA VISUALIZAR CARTA CARTA VISUALIZADA CAJERO
CAJERO CARTA VISUALIZADA SELECCIONAR PRODUCTO PRODUCTO ESCOGIDO CAJERO
SELECCIONAR MODO DE CONSUMO EN LOCAL
CAJERO PRODUCTO ESCOGIDO CAJERO
CONSUMO CONSUMO DELIVERY
CAJERO CONSUMO DELIVERY INGRESAR DIRECCION PAGO GESTIONADO CAJERO
CAJERO CONSUMO LOCAL PAGO GESTIONADO CAJERO
GENERAR DOCUMENTO DE
CAJERO PAGO GESTIONADO DOCUMENTO GENERADO CAJERO
PAGO ELECTRONICO
CAJERO NO TIENE CUENTA CREAR CUENTA INICIAR SESION CAJERO

Carrion Arche, Gerson Aldair
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RECURSOS
PERSONAL INSTALACIONES EQUIPOS TECNOLOGIA
-Cajero -Caja -Computadora -Sistema

OPERACIONES
DOCUMENTOS DE SUSTENTO REGISTROS
- Especificaciones Técnicas

- Procedimiento de Gestién de Ventas: B-COM-P-01 VEOO
- Presentacion de Indicadores

MEDICIONES
INDICADOR FORMULA META/ REVISION
— INDZ1: Nivel de documentos — IND1= (N° de documentos no generados) / (N° de Min.70% / Mensual
generados facturas procesadas) *100%
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ANEXO N°12 PRE TEST

éLa empresa tiene
horario conveniente para P1%
la atencion al cliente?

1. é{La empresa tiene horario
conveniente para la atencién al

i ?
Siempre 5 4% cliente®
i o 4%
. Casi 30 22% 0% —pe—
A veces 49 35% 9% « Casi siempre
Casi 55 40% o Aveces
Nunca l Casi Nunca
Nunca 0 0% = Nunca
- 139 100%

éEs importante la
antigiiedad comercial de
la empresa a la hora de P2%
elegir donde va a
consumir su platillo?

2. ¢Es importante la antigliedad
comercial de la empresa a la hora de
elegir donde va a consumir su platillo?

Siempre 2 1% 0% —1% i
m Slempre

Casi 40 29% I P
siempre 41% = Casi siempre
A veces 40 29% ) A veces

. 29%

Casi 57 41% ‘ Casi Nunca
Nunca = Nunca
Nunca 0 0%

- 139 100%
¢Cree usted que el 3. éCree usted que el personal que
personal que laboraenla  P3% labora en la empresa es amable?
empresa es amable?
Siempre 0 0% . .

Casi 15 11% 0% 11% " Siemre
siempre ' = Casi siempre
A veces 28 20% oo A veces

Casi 96 69% 69% Casi Nunca
Nunca . Nunca
Nunca 0 0%

- 139 100%
Pag.
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éConsidera usted que la
empresa cumple con sus

4. iConsidera usted que la empresa

espectativas respecto a P4% .
la calidad del oroducto cumple con sus espectativas respecto
solicitadpo? a la calidad del producto solicitado?
Siempre 0 0% oy 0% 11% - Siempre

Casi 15 11% ' -
siempre 20% = Casi siempre
A veces 28 20% 69% A veces

Casi 96 69% Casi Nunca

Nunca = Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%
éCree usted que la
empresa muestra P5% 5. ¢Cree usted que la empresa muestra
preocupacion por los ? preocupacion por los intereses de
intereses de usted? usted?
Siempre 2 1% 0% 2%

Casi 27 19% / " Siempre
siempre = Casi siempre
A veces 31 22% 22% A veces

Casi 79 57% / « Casi Nunca

Nunca . Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%
¢El personal comunica de
formaclaray
comprensible a los P6% 6. ¢El personal comunica de forma
clientes acerca de los claray comprensible a los clientes
productos de la carta? acerca de los productos de la carta?
Siempre 3 2% 09%2%

Casi 20 14% '. " Siempre
siempre = Casi siempre
A veces 45 32% A veces

Casi 71 51% )
Nunca = Casi Nunca
Nunca 0 0% = Nunca

- 139 100%
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éCree usted que los P7%
productos solicitados lo
preparan en el tiempo
establecido?
Siempre 1 1%
Casi 17 12%
siempre
A veces 32 23%
Casi 89 64%
Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%
éExiste la probabilidad de  P8%
que realice actividades
comerciales con la
empresa de comida en un
futuro?
Siempre 3 2%
Casi 24 17%
siempre
A veces 33 24%
Casi 79 57%
Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%
éLa empresa realiza los P9%
servicios encomendados
adecuadamente a la
primera vez?
Siempre 0 0%
Casi 20 14%
siempre
A veces 47 34%
Casi 72 52%
Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA

DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

7. éCree usted que los productos
solicitados lo preparan en el tiempo
establecido?

0% 1% 12%

<

= Siempre

= Casi siempre
’ A veces
= Casi Nunca

= Nunca

3%

8. iExiste la probabilidad de que
realice actividades comerciales con la
empresa de comida en un futuro?

0%2%

= Siempre

e

= Casi siempre

A veces
/’ = Casi Nunca
= Nunca

9. é{La empresa realiza los servicios
encomendados adecuadamente a la
primera vez?

0%, 0% .
= Siempre

- = Casi siempre

A veces

\ Casi Nunca
= Nunca

52%

Carrion Arche, Gerson Aldair
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éUsted, P10%
recomendaria ala
empresa de comida a
otra persona?

10. {Usted, recomendaria a la empresa
de comida a otra persona?

1%
Siempre 2 1% 0% 7% i
= Siempre

Casi 9 6% Casi siempre
siempre 32% P
A veces 45 32% 60% A veces

Casi 83 60% ~ Casi Nunca
Nunca = Nunca
Nunca 0 0%

- 139 100%
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ANEXO N°13 POST TEST

éLa empresa tiene

horario conveniente 1. {La empresa tiene horario

‘g P1% . .,
para la atencién al conveniente para la atencién al
cliente? cliente?
Siempre 124 89% 11% 0% 0% 0%

Casi 15 11% ‘ = Siempre
siempre = Casi siempre
A veces 0 0% A veces

Casi 0 0% Casi Nunca

Nunca
Nunca 0 0% = Nunca
- 139 100%
éEs importante la
antigiiedad
comercial de la
empresa a la hora P2%
de elegir déonde va a
consumir su 2. iEs importante la antigliedad
platillo? comercial de la empresa a la hora de
Siempre 115 83% elegir donde va a consumir su platillo?
; 0%_ 0% 0%
si:r:c;re 24 17% " Siempre
A veces 0 0% = Casi siempre
(o]
Casi A veces
asi
Nunca 0 0% = Casi Nunca
Nunca 0 0% = Nunca
- 139 100%
éCree usted que el
personal que labora P3% 3. éiCree usted que el personal que
en la empresa es ? labora en la empresa es amable?
amable?
; 0%
Suzm;?re 122 88% 1% o = Siempre
asi 9
siempre 17 12% = Casi siempre
A veces 0 0% A veces
Casi Casi Nunca
0 0%
Nunca ’ = Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%
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éConsidera usted que
la empresa cumple

. 4, i Considera usted que la empresa
con sus expectativas
P P4%

cumple con sus espectativas respecto

respecto a la calidad
del producto a la calidad del producto solicitado?
solicitado? 0%_ 0% 0% .
Siempre 116 83% rempre
Casi 23 17% = Casi siempre
siempre Aveces
A veces 0 0% = Casi Nunca
Casi 0 0%
= Nunca
Nunca 83%
Nunca 0 0%
- 139 100%

éCree usted que la
empresa muestra
presa m P5%
preocupacion por los
intereses de usted?

5. iCree usted que la empresa muestra
preocupacion por los intereses de

Siempre 125 90% usted?
% 0% 0% %

Casi 14 10% 10% 0% = Siempre

;Ievn;s;: 0 0% = Casi siempre
° A veces

Casi 0 0% = Casi Nunca

Nunca

Nunca 0 0% " unea

- 139 100%

¢El personal comunica
de forma claray 6. ¢El personal comunica de forma

comprensible a los P6% claray comprensible a los clientes
clientes acerca de los acerca de los productos de la carta?

productos de la carta? 7% 0%
Siempre 129 93% . = Siempre
. Casi 10 7% = Casi siempre
slempre A veces
A veces 0 0% .

Casi . Casi Nunca
Nunca 0 0% = Nunca
Nunca 0 0%

- 139 100%
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7. iCree usted que los productos

P7% .. .
preparan en el solicitados lo preparan en el tiempo
tiempo establecido?
establecido? 0
0% 0% 0%
Siempre 109 78% = Siempre
. Casi 30 299% ‘ = Casi siempre
siempre A veces
A veces 0 0% )

Casi = Casi Nunca
Nunca 0 0% = Nunca
Nunca 0 0%

- 139 100%
éExiste la
probabilidad de que
realice actividades
comerciales con la Pa%
. 8. éExiste la probabilidad de que
empresa de comida : o :
en un futuro? realice actividades comerciales con la
- empresa de comida en un futuro?
Siempre 112 81%
Casi 0% _0% 0% .
asi = Siempre

. 27 19% o
siempre = Casi siempre
A veces 0 0% A veces

Casi = Casi
0 0% Casi Nunca
Nunca = Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%
éLa empresa realiza
los servicios 9. éLa empresa realiza los servicios
encomendados P9% encomendados adecuadamente a la
adecu.adamentia la primera vez?
rim ?
- primera vez 0%__ 0% 0%
Siempre 105 76% = Siempre
. Casi 34 24% = Casi siempre
slempre A veces
A veces 0 0%
Casi = Casi Nunca
Nunca 0 0% N
= Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%
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éUsted,
recomendaria a la .
empresa de P10% 10. ¢ Usted, recomendaria a la empresa
comida a otra de comida a otra persona?
persona? 1905 0% 0% 0%
Siempre 123 88% = Siempre
Casi 16 12% ‘ = Casi siempre
siempre A
A veces 0 0% veees
i = Casi Nunca
Cas 0 0%
Nunca = Nunca
Nunca 0 0%
- 139 100%
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DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

Titulo de la Investigacion

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE
UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

Apellidos y nombre del experto CESIA BONON SILVA

El instrumento de medicion pertenece a la variable

CUESTIONARIO - ENCUESTA

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "X" en las columnas Si o No. Asimismo, le exhortamos en la correccidon de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable de estudio.

: Aprecia
Items Preguntas Observaciones
SI | NO

1 | ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado X

) ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con X
el titulo de la investigacion

3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?

a ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos facilita el logro de X
los objetivos de la investigacion

5 ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las X
variables de estudio?

6 ¢Larelacion de las preguntas tienen sentido coherente y no X
estan sesgadas?
¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se

7 | relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

8 ¢El disenio del instrumento de medicion facilitara el analisis X
y procesamiento de datos?

9 ¢Son entendibles las alternativas de respuestas del X
instrumento de medicion?
¢Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion

10 : ¢ X
sujeto de estudio?
¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de

11 |responder para, de esta manera, obtener los daos X
requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:
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UNIVERSIDND DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

PRIVADA
DEL NORTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTO

“INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE

Titulo de la Investigacion UNA EMPRESA DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

Apellidos y nombre del experto Veneros Castro Candy Vanessa

El instrumento de medicion pertenece a la variable SATISFACCION DEL CLIENTE

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. Tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando
con una "X" en las columnas Si o No. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable de estudio.

- Aprecia .
Items Preguntas Observaciones
SI | NO
1 ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado X

5 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con
¢ £ . 0] e X
el titulo de la investigacion

¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan
las variables de investigacion?

¢Elinstrumento de recoleccidn de datos facilita el logro de
los objetivos de la investigacion

¢Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
variables de estudio?

¢ La relacion de las preguntas tienen sentido coherente y no
estan sesgadas?

¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
7 relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

¢El diseno del instrumento de medicion facilitara el analisis
y procesamiento de datos?

¢Son entendibles las alternativas de respuestas del
instrumento de medicion?

26 ¢Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacion
. ; X
sujeto de estudio?

¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de
11 |responder para, de esta manera, obtener los daos X
requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto:

Ed Ll

L
Tug. CandyYasnessa Yeneros Castro
7P 79509
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UPN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA
i DEL SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”
DEL NoRTE
u P N “INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA
UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA DEL
PRIVADA SECTOR DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

DEL NORTE

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

‘INFLUENCIA DE LA GESTION POR PROCESOS EN LA

Titulo de la investigacion: SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA DEL SECTOR
DE SERVICIOS ALIMENTARIOS”

Linea de Investigacion: GESTION POR PROCESOS

Apellidos y nombres del experto: VEGA GAVIDIA, EDWARD ALBERTO

El instrumento de medicion pertenece

G ; SATISFACCION DEL CLIENTE
a la variable:

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccién de
los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.
Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢El instrumento de medicién presenta el disefio X
adecuado?
2 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de investigacion?
3 JEn el instrumento de recoleccién de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetivos de investigacion?
5 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona X
con las variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
7 ¢;Cada una de las preguntas de investigacion se X
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 . El disefio del instrumento de medicién facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?
0 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la X
poblacién sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo
10 |de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?
Observaciones:
Y /

FirmgAel experto
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