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RESUMEN

El objetivo principal del trabajo de investigacion es proponer un modelo de gestion
por procesos para mejorar la calidad de servicio para la empresa Pizza Nostra. La
investigacion es de naturaleza cuantitativa y descriptiva, se utiliz6 herramientas como
encuestas para tener una medicion de la apreciacion de la clientela relacionado a la calidad
de servicio, también se aplicaron entrevistas al gerente y lograr recolectar informacion para
el analisis de los procesos. Como parte del trabajo se hizo un anélisis total de la empresa
mediante diversas matrices, para establecer fortalezas y debilidades. A partir de toda esta
informacion obtenida se propuso el disefio de modelo de gestion para 3 procesos en
estudio: Atencion al cliente, Abastecimiento y Elaboracién de Masas. Como parte de la
implementacion de algunas tecnologias dentro de los procesos propuestos se calculd un
costo total de S/ 9 080.6 soles, que permitira reducir en tiempo y trabajo algunas
actividades dentro de los procesos que se estima tendra un impacto positivo en los

colaboradores de la empresa.

PALABRAS CLAVES: Calidad de Servicio, Gestion Por Procesos, Servqual,

Restaurante
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

La gestion de procesos propone que para mejorar los procesos de los clientes es
necesario que el proveedor de servicios siga diferentes pasos que a su vez le permita
proporcionar mas valor usando los datos conectados a estos procedimientos. Lim et al.

(2019)

Por otra parte, en estos momentos diversas empresas y organizaciones desarrollan
la gestion de procesos con el fin de aumentar la eficacia, ademas de ordenar e integrar los
resultados que previamente fueron planificados, esto con el fin de generar beneficios y
mejoras que aumentan el nivel de ejecucion de las organizaciones en su totalidad. Gonzales

etal. (2019)

Cuando una organizacion desarrolla y gestiona sus procesos, teniendo como
referencia sus pilares tales como la mision-vision, objetivos y estrategias. Y lo hace de
manera interconectada lo que busca es cumplir de manera integral con sus clientes porque
busca la satisfaccion del cliente, capacidad de respuestas a emergencias y ademas crear el
aporte de valor para el cliente. Debido a ello se puede decir que la idea de gestién por
procesos busca cambiar el paradigma que antiguamente se tenia que era buscar solamente

la funcionalidad. Medina et al. (2019)

El gerente de soluciones Luis La Torre comenta que las grandes empresas han
comenzado a aplicar la gestion de procesos, pero que es un grupo menor con respecto a la
cantidad de mediano y pequefios empresarios que existen en todos los sectores que aun se

resisten a la aplicacién de esta herramienta. Propone que tiene que existir compromiso y

Pag.
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disponibilidad de todos los participantes de la empresa y previamente haber definido los

objetivos estratégicos. Andina (2021)

Para conseguir incrementar la percepcion del consumidor respecto al servicio
ofrecido, existen dos puntos clave a considerar en las politicas de la empresa tales como el
desarrollo organizacional y la calidad de servicio. Adoptar un marco de calidad en la
cultura de la organizacion establece un antes y un después en su ciclo de vida; puesto que
aporta un valor diferenciado que impacta en diversos factores de éxito como el control de
procesos, mejor uso de los bienes y la elevacion de la ejecucion y rendimiento. Chacén y

Rugel. (2018)

La evolucién en las necesidades de los consumidores ha provocado una mayor
exigencia en sus requerimientos a la hora de elegir su compra; en vista de ello las empresas
de retail alinean sus procesos para materializar un sistema de calidad en su servicio,
acompafadas de distintas estrategias de penetracion de mercado, promocién de marcas,
etc. con el fin de que el cliente se logre sentir comodo y mas aun influenciado en su

decisién de compra. Gardi, Venturo, Faya y Majo. (2020)

El rubro de la gastronomia a medida que aumenta crece con ella la exigencia de los
clientes. Debido a que ellos estan mas informados y se vuelven méas exigentes cuando
compran un articulo o servicio. Es necesario entonces que las empresas busquen conocer
mas a sus clientes a través de técnicas y con ello puedan mostrar un mejor servicio de

calidad. Davila y Flores (2017)

La calidad del servicio en el publico limefio tiene una influencia del 60% a la hora
de decidir comprar algun articulo o servicio. JL consultores impacta mas en esto al revelar

que el 71% de compradores ya no regresa al establecimiento donde recibié una mala

Pag.
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experiencia. Incluso indica que por redes sociales hay un 36% que también lo comparte.
Ante esto se considera que para tener un buen servicio es necesario ser rapido, amable y

tener un amplio conocimiento de los productos que se ofrece. Gestion (2019)

Referente al consumo de pizzas, a nivel de region Per( es el 8vo pais que méas
consume pizzas en Sudamérica superando a Chile y Venezuela. Esto muestra que es un

mercado atractivo y con gran potencial por explotar. Perd Retail (2016)

La presente tesis comprende una linea de estudio en desarrollo sostenible y gestion
empresarial, tiene por objetivo explicar la conexién que hay en medio de 2 variables y el
impacto que existe en la empresa. Teniendo a la gestion de procesos como variable
principal y a la calidad de servicio como otra variable. La unidad de estudio son todos los

colaboradores y clientes en la compafiia, pizza Nostra S.A.C Trujillo en el afio 2021.

El presente estudio esta enfocado en la empresa Pizza Nostra en la sede ubicada en
Calle Baltazar Gavilan 735 Urb. Santo Dominguito el cual ofrece venta de comida italiana
principalmente de Pizza y Lasagna. Presenta algunas deficiencias como en atencion al
cliente donde usualmente se presenta retrasos, ademas existe algunos problemas de
coordinacion entre cocina y abastecimiento que ocasiona que haya confusiones en los
requerimientos de insumos solicitados, de igual manera sucede con la elaboracion de
masas. Estos problemas hacen que algunas veces los clientes opten por ir a otro local o que
los colaboradores tengan mas retrasos de lo esperado, lo que perjudica al prestigio de la

pizzeria.

Antecedentes:
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Sobre la administracion de procedimientos Zuhaira y Ahmad (2021) en su articulo
denominado “Negocio proceso modelado, implementacion, anélisis y administracion: el
caso de los negocios proceso administracion herramientas”, mencionan que existen
diversas herramientas de software que pueden ser implementadas con BPM, pero al no
implementar estas herramientas generalmente se pierden en el camino las propuestas de
BPM y BPR de calidad. Esta investigacion lo que ha logrado es encontrar la relacion que
existe entre los problemas a través de aplicar una evaluacion integral de la herramienta. En
donde determinaron que existen 4 categorias esenciales como disefio y modelado, analisis,
implementacion y gestion y administracion. Concluyendo que tanto el BPM como las
herramientas de apoyo son insuficientes para tener un BPM de calidad. Y que no cumplen
con todas las cualidades de la reingenieria y administracién de procedimientos. Esta tesis
apoya para la propuesta de los nuevos flujogramas analizados porque sugiere la
implementacién de herramientas tecnoldgicas y de software que permiten una mejor

propuesta de implementacion de BPM.

Ademas, Pérez y Quispe (2018) en la tesis denominada “Gestion por procesos y su
relacion con la productividad laboral de los colaboradores del area de créditos de la
cooperativa de ahorro y crédito NSR Cajamarca, 2018, expone que encontraron una
conexion en medio de administracién de procedimientos y la eficacia de la compafiia, que
se extrajo de 8 empleados de la empresa analizada donde se obtuvo estos resultados: Los
que siempre presentaron eficacia en la cooperativa fue el 37.5%, dentro de los cuales el
25% de empleados mencionaron que generalmente ejecutaron administracion de
procedimientos y que solamente el 12.5% siempre ejecutd gestion de procesos. Esta tesis

nos sirve para mejorar la calidad de servicio, si los colaboradores realizan sus actividades
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segun los flujogramas propuestos, tendra un impacto positivo en la calidad de servicio

ofrecido.

Segun la tesis de Galicia y Rodriguez (2018) denominada “Gestion de procesos
operativos y su relacion en la satisfaccion del cliente de una empresa de transportes”,
determinaron que el manejo de los procedimientos operativos en la empresa tiene una
participacion del 94.29% acerca de un amplio conocimiento de las funciones operativas, y
un 71.43% en el tema de relaciones entre colaboradores y trabajo en conjunto. No obstante,
en medio de las figuras que muestran logros en comdn tenemos las instrucciones que
reciben los empleados, también tenemos a quienes reconocen estar de acuerdo y solicitan
que se les instruya regularmente, 48.57% contrariamente el 51.43% que no esté de acuerdo
referido a las instrucciones en los procesos operativos que desarrollan. Finalmente, los
componentes que califican el gusto del cliente son: primero la regularidad del comensal
hacia el servicio, 60.37%, acerca del tiempo que demora en llegar a su destino, 65.85% y
también como se encuentra la flota vehicular, 67.07%. Por otro parte, los componentes con
menor calificacion son la comodidad 17.68% y el buen trato 15.85%. Esta tesis esta
relacionada con el modelo SERVQUAL porque demuestra que la capacitacion de los

colaboradores beneficia la calificacion de los clientes.

En la tesis de Rojas (2016) titulada “Conocimiento y aplicacion de la gestion por
procesos en los restaurantes de dos y tres tenedores del distrito de Trujillo”, se muestra
producto de una investigacion dos resultados de aplicar gestion de procesos. Con respecto
al andlisis de 10 restaurantes de 2 tenedores muestra lo siguiente: Los restaurantes que
muestran un porcentaje de implementacion hasta cierto punto solamente son el 60% (6), lo

que muestra que aun existe carencia en implementacion de los sistemas de administracion

Pag.
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de procedimientos en las compafiias. Por otra parte, el 40% posee un grado de ejecucion en
camino, en otras palabras, es minima su ejecucion de la administracion de procesos. Y
sobre el analisis de 10 restaurantes de 3 tenedores concluye lo siguiente: 9 de cada 10 de
los restaurantes del nivel de tres tenedores, se observé que solo tienen una escala de
implementacidn parcial, es tanto que 1 de cada 10 restaurantes posee una escala de
implementacion en desarrollo. Este trabajo de investigacion se relaciona con el analisis
situacional de la empresa, que al igual que muchos restaurantes de la ciudad de Trujillo ain

en su mayoria no aplican gestion de procesos en su totalidad.

En la tesis titulada Evaluacion de la Calidad de Servicio al Cliente en el
Restaurante Pizza Burger Diner de Gualacan, Zacapa, Sanchez (2017) publicado por la
Universidad Rafael Landivar, en Zacapa, Guatemala, concluye que para calcular el nivel
de servicio se calcularon las 5 dimensiones que representa el modelo SERVQUAL,
mediante la estimacién de expectativas y percepciones, los resultados recogidos sefiala que
la dimension confiabilidad presenta una mayor influencia en la calidad de servicio con un
puntaje de (5.53), respecto a las otras como el caso de Empatia con (4.41), la dimension
seguridad y capacidad de respuesta (4.39) y como el més bajo se encuentra la dimension
tangibilidad (4.22). En sintesis, esta tesis aporta en la identificacion de las grietas de
insatisfaccion, que se originan en las areas desdefiadas con la finalidad de permitir conocer

el punto donde se debe enfocar una mayor proporcion de esfuerzos.

En el articulo titulado Calidad de servicio en el supermercado metro de Lima, Perq,
Gardi (2019) publicado por la Universidad César Vallejo en Lima, Pert, concluye que el
nivel de servicio que ofrece el supermarket es efectiva, los trabajadores se esmeran por

adaptarse a la necesidad de cada cliente, manifiestan disposicion para escuchar y ayudar a
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las solicitudes que presenta el cliente, cuentan con una infraestructura adecuada y se
apoyan de recursos tecnoldgicos que mejoran significativamente en abarcar las
expectativas de los clientes. El conjunto de factores como la confianza, seguridad y
conocimiento del producto generan que cliente se sienta comodo y a raiz de esa comodidad
la culminacion de la compra. La participacion de esta tesis en el presente proyecto resalta
la importancia de enfocar una mayor atencién en la dimension de empatia, puesto que es de
vital importancia provocar una sensacion de comodidad para que el cliente se sienta seguro

de lo que compra.

En la tesis Percepcion de la Calidad de Servicio en los Restaurantes de los Hoteles
de 4 Estrellas en Miraflores, VVasquez (2017) publicado por la Universidad San Ignacio de
Loyola en Lima, Perd, se evidencio que un servicio de calidad se encuentra vinculado a un
conjunto de procesos y protocolos definidos; los datos obtenidos indicaron que la forma en
como el cliente percibe un excelente servicio, se encuentra estrechamente relacionada con
las cinco dimensiones analizadas; teniendo a lo mas resaltantes, la capacidad de respuesta y
empatia. Conjuntamente se recogieron los valores de correlacion de cada dimension
referidos a la excelencia de servicio: Para la Capacidad de respuesta el coeficiente fue
de ,996 similar al aspecto de Empatia, el grado de Fiabilidad fue de ,893 seguido de la
dimensién Seguridad con ,890 y por Gltimo para los Elementos Tangibles el coeficiente fue
de ,822. Asi mismo, se deduce que, si se desea satisfacer cada una de las sensaciones que
el comensal posee del servicio, es sustancial enfocar esfuerzos en alcanzar la calidad en el
servicio. Se toma como referencia de esta tesis la relevancia de este modelo SERVQUAL

para medir cada una de las dimensiones que desprenden de la calidad de servicio.
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En la tesis La calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los
consumidores de pollo a la brasa de Mariano Melgar, Arequipa, 2018, Gonzales (2018)
presentado por la Universidad Tecnoldgica del Perd en Arequipa, Perd, determina que
entre la percepcion y la calidad de servicio se manifiesta un vinculo Rhospearman de
0.451, que afirma una conexion mesurada y la significancia de p = 0.000, sefiala que esta
por debajo de p<0.05; demostrando que existe un vinculo indudable y se comprueba la
hipotesis dilucidando que hay una conexidn veraz entre la atencidn percibida y el agrado
de los comensales. El aporte que realiza esta tesis a nuestra investigacion es referente a la
medicién de la percepcidn que el cliente tiene sobre el servicio brindado y el impacto en su

satisfaccion.
Bases Tedricas:
Proceso

Un procedimiento en los negocios se entiende conforme a la definicion légica de un
conjunto de acciones que se encuentran relacionadas de primera mano con el negocio, y
que al ser configurado y automatizado entregan un aporte extra a sus productos o servicios
que al final ocasionan para dicha empresa aumento en la productividad. (Giraldo y Ovalle,

2015, p. 61)
Gestion por proceso

Es un instrumento que posibilita determinar las acciones, examinar los tipos de
calidad més importantes y definir mejoras imprescindibles. Existen procedimientos para
ordenar las actividades y supervisar a los mas importantes indicadores que nos comunican

el estado situacional de los procesos. (Ruiz Lopez et al. 2006)
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Calidad

Se puede explicar como un conjunto de cualidades que tiene un articulo o servicio,
también como la facultad de cubrir los requerimientos del usuario. También incluye que
calidad también es cuando el producto o servicio cumple con todo para lo que fue creado y

modelado y que ademas se adapte a lo que busca los usuarios. (Pascal, 2010, p. 11).
Servicio

Son el grupo de actividades, procedimientos y funciones que realizan con el fin de
retener a la clientela, se tiene que comprender al servicio no solamente a aquellas que se
comportan como tal sino también a las empresas de productos, en el ejemplo de una
empresa de cosméticos, el servicio se puede percibir en el trato del vendedor al cliente, en
el empaque del producto, etc. Por eso se entiende que casi siempre los productos ofrecen

también un servicio. (Rapahmell, 1974, p.3).
Calidad de Servicio

Cualquier acto o bien proporcionado por una parte a otra; son esencialmente
invisibles y no crea propiedad de nada. La productividad logra involucrar o0 no un bien
tangible. (Kotler, 1997, p. 656). La calidad de servicio varia de un cliente a otro: con el
tiempo el cliente amplia su conocimiento del producto a la par que también crece su estilo
de vida. Al inicio, el cliente se conformaba con el producto estandar, sin agregados, y, por
tanto, el de menor precio. Con el tiempo, sus requerimientos referidos a calidad crecen y se
acostumbra a recibir lo mejor. (Horovitz, 1991, p. 45). La calidad de servicio se mide de

acuerdo con el modelo.

ServQual
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Tiene como proposito recopilar datos sobre la apreciacion del cliente hacia el
servicio brindado por la empresa mediante 5 dimensiones. (tangibilidad, confiabilidad,
empatia, seguridad, capacidad de respuesta), basicas que impactan en el nivel del servicio.

(Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993).
Escala de Likert

Es una herramienta de puntuacion que se usa para determinar el nivel en que una
persona esta de acuerdo o no en una afirmacion, es perfecta para calificar la postura o

reaccion de un participante . (Likert, 1932).
Diagrama de Flujo

Son recursos graficos que describen la etapa de un proceso y permiten entender
como se realiza. A su vez ayudan al desarrollo de métodos y procedimientos. También se
utiliza para disefiar nuevos procesos y documentar el procedimiento estandar de operacion

de un proceso. (Alvarez, 1996)
Mapa de Procesos

Es una herramienta que proporciona una vision sistémica de la empresa, a nivel de
procesos; asi como la forma en que interactta los procesos operativos con los de apoyo que

a su vez son gestionados por los procesos estratégicos. (Pérez, 2009)
Matriz FODA

Es una herramienta clave para realizar una evaluacion a detalle de una organizacion
0 persona sobre el fundamento de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y

amenazas que brinda su entorno. (Sanchez, 2020)
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Diagrama de Ishikawa

Es un recurso gréafico usada para la administracion de gestion y control de calidad
en diversos procesos. Fue propuesto originalmente por el ingeniero quimico Kaoru
Ishikawa en 1943, con el objetivo de identificar, explorar y resaltar todas las posibles

causas de un problema o cuestion especifica. (Vergueiro, 2002)
Matriz AMFE

Es una herramienta de calidad para la prevencion de fallos latentes en los procesos
0 productos que permite identificar variables relevantes para establecer las medidas de
ajuste apropiadas para la deteccién y prevencion de fallos potenciales, evitando anomalias

0 inconsistencias en los productos. (Escalante, 2008)

Esta investigacion se justifica teniendo como sustento el trabajo realizado por
Sanchez (2017), quienes identificaron con mayor precision los puntos de insatisfaccion
presenciadas en el servicio mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL; ademas,
Vazquez (2017), demuestra que un servicio de calidad se encuentra alineado a un conjunto
de procesos definidos y al aplicarlo impacta positivamente en las cinco dimensiones
analizadas. Asi mismo, Pérez y Quispe (2018) plantean que existe una conexion en medio

de la gestion de procesos y la eficacia de la compafiia al aplicar este modelo de gestion.

Como justificacion metodoldgica se busca ajustar al programa del Business
Process Management (BPM) los procesos identificados en la pequefia empresa del sector
de comidas rapidas, buscando el objetivo de tener procesos correctos de la empresa, que
permitira reducir tiempos, recursos y aumentar los ingresos. Por otra parte en la variable

calidad de servicio se plantea adaptar el modelo SERVQUAL, para analizar a profundidad
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las percepciones que el cliente tiene sobre el servicio ofrecido y detallarlas en las cinco
dimensiones con la finalidad de identificar los puntos de mejora e incrementar el nivel de
satisfaccion del cliente. Como justificacion tedrica, deseamos que esta investigacion pueda

asistir a futuros trabajos que estén enfocados en mejorar la gestion en restaurantes.
1.2. Formulacién del problema

¢ Cudl es la propuesta del modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de

servicio en la empresa Pizza Nostra S.A.C Trujillo 20217
1.3. Objetivos

Como objetivo principal se tiene proponer un modelo de gestion por procesos para
mejorar la calidad de servicio para la empresa Pizza Nostra de la ciudad de Trujillo en el
afio 2021, para ello se tiene como objetivos especificos: Analizar la situacion actual de la
empresa, identificar las percepciones de la calidad del servicio, disefiar los procesos to be,
disefiar la propuesta del modelo de gestidn por procesos, evaluar el aspecto econémico,

analizar el impacto social y ambiental.
1.4. Hipétesis

El disefio de un modelo de gestion por procesos mejora de la calidad de servicio

proporcionados por el restaurante Pizza Nostra, de la ciudad de Trujillo en el afio 2021.

Se puede observar mas detalles en el ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia y

ANEXO N° 2: Matriz de Operacionalizacion.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

El enfoque de la presente investigacion es de tipo cuantitativo, Blasco y Pérez
(2007) proponen que el estudio cuantitativo aborda la realidad, pero en su ambiente
concreto y de como ocurre entendiendo e infiriendo acerca de los fendmenos relacionado
con las personas involucradas. Para recolectar informacion, usa diversos instrumentos
como observaciones, entrevistas, imagenes, en donde se puede apreciar las rutinas y
situaciones problematicas y su significado en la vida de los participantes. Segun el
conocimiento perseguido es aplicada, como menciona Leyton (2012), se considera también
practica o empirica porque tiene mucha relacion con el estudio basico, ademas existe una
dependencia entre los hallazgos y los progresos de esta, que permite enriquecerse de los
mismos, con el uso y efecto practico del conocimiento, lo que busca la investigacion
empleada es primero el conocer, después el hacer, con ello actuar, empezar a construir y

por ultimo modificar.

Conforme a lo planificado la medida de la variante de andlisis es retrospectiva,
puesto que como lo menciona Supo (2013), el investigador se cifie a recoger la
informacion a partir de mediciones en las que no participd. Segun el total de medidas de la
variable la investigacion es transversal, también sefiala que las variables fueron medidas en
una sola vez; el tiempo que ello tome es indiferente, las comparaciones se realizan entre
grupos. Segun la intervencion es de tipo observacional, Pavén (2010), expresa que es el
estudio en donde un investigador se limita a explicar o calcular el fendmeno analizado; en
consecuencia, no puede cambiar segn su voluntad a ninguno de los elementos que actlan
en el progreso. En sintesis, la investigacion de intervencidn observacional y descriptiva
tiene un enfoque cuantitativo, es aplicada, con una planificacion retrospectiva y por altimo

transversal basado en el nUmero de mediciones realizadas.
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Poblacion y Muestra
Unidad de estudio:
Un proceso del restaurante Pizza Nostra

Una persona que acude al restaurante Pizza Nostra en el primer trimestre del afio

2021.
Poblacion:

Segun Tamayo (2012) la poblacion es la totalidad de un fenémeno de estudio,
incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho fenémeno y que debe
cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que
participan de una determinada caracteristica, y se le denomina la poblacion por constituir la

totalidad del fendmeno adscrito a una investigacion.

Para este caso la poblacion son todos los procesos de la empresa, el local cuenta
con un aforo de 20 personas, durante los primeros 3 meses del afio 2021 se identificd en

promedio la visita de 25 personas al dia y aproximadamente 750 personas al mes.
Muestra:

Las muestras se determinan a partir de la poblacién que son 16 procesos en la
empresa. De los cuales se eligi6 a los procesos Atencién al cliente, Elaboracion de masas y
Gestion de abastecimiento. El muestreo se calcula a partir de la poblacion definida

anteriormente en 750 personas.

Por cuestiones de la pandemia el muestreo trabajard con el método de muestra por
interés con un total de 61 clientes. Segin Cuesta (2009) la muestra por conveniencia es un

tipo de muestra donde se extrae la informacidn en un contexto que no permite a todos los

Pag.

Carranza Nufez, P.; Hernandez Santos, J. 93



UPN “GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
1 UNIVERSIOAD EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

PRIVADA/
DEL NORTE

participantes las mismas opciones de ser elegidos. Contrariamente al tipo de muestra
probabilistico, el muestreo por conveniencia no es un resultado de un proceso de eleccién
al azar. Los participantes en un muestreo por conveniencia casi siempre son elegidos en

relacion con la intencion, acceso o criterio del experto.
Principio de inclusién/exclusion:

Criterio de inclusion: La investigacion analizé a las personas que asistieron a la
pizzeria la primera semana de marzo del 2021. Varones y mujeres entre el intervalo de los

18-35 afios.

Criterio de exclusion: Se eliminaron del estudio a los participantes que marcaron
doble opcidn en los items de la encuesta o0 marcaron fuera de los recuadros. También se
descarto a los clientes que completaron la encuesta en menos de 2 minutos por demostrar

poco interés en leer y analizar las preguntas.
Técnicas y Herramientas para el recojo y analisis de informacion.
Técnica:
Encuesta:

Como lo plantea Naresh (2007) las encuestas son conversaciones con muchos
clientes usando un formulario previamente disefiado, el formulario lo que busca es tener
informacion precisa. Asi mismo, Richard (2002) los sondeos traen datos sistematicos de

los sondeados mediante preguntas, respecto a una 0 mas variables.
Entrevista:

Caro (s/f), se refiere a la conversacion como una charla de dos 0 més participantes.

En donde un experto formula varias preguntas o asuntos de discusion para una 0 muchas

Pag.
24

Carranza Nufez, P.; Hernandez Santos, J.



UPN “GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
1 UNIVERSIOAD EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

PRIVADA/
DEL NORTE

personas, con el fin de tener una mejor informacion. Indica que hay 3 modelo de

entrevistas:

Entrevista estructurada: Se da si el interrogador posee una relacion de interrogantes

que previamente se definio y se cifie especificamente a ellas.

Entrevista semiestructurada: Sucede cuando hay unas interrogantes de charla. Pero,
el interrogador aparte propone nuevas interrogantes conforme se desarrolla el avance de la

charla y establece temas interesantes.

Entrevista informal: En esta situacion no hay interrogantes definidas con
anterioridad, solamente el interrogador debe saber los tdpicos que desea saber y con el

paso de la charla debera formular las interrogantes que crea conveniente.
Instrumento:

Cuestionario: Para clientes de acuerdo con Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993):
Con el objetivo de recopilar datos de la apreciacion que el cliente tiene frente al servicio
ofrecido por la empresa mediante 5 dimensiones basicas que impactan en la calidad del
servicio. Se aplica la encuesta a un grupo especifico de clientes en horarios determinados

durante la atencion del dia.

Formato guia de la Entrevista: Ortiz (2015), explica esto como un registro que
retine diversos topicos, interrogantes y temas a considerar en la entrevista. Con esta
herramienta se puede tener un orden de las interrogantes a efectuar en la conversacion,
sirve de guia para el interrogado. Se debe considerar un protocolo basico y que de espacio

a otras interrogantes para obtener mas datos.

Confiabilidad de la Encuesta
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Para medir el nivel de fiabilidad de la encuesta se uso el coeficiente de alfa de
Cronbach como lo plantea Lee (1951), es un indicador que se aplica para calcular la
seguridad del modelo de consistencia propia de una escala, es decir, se usa para medir el
impacto en que los items de una herramienta se encuentran asociados. Seguidamente, se

observa la férmula del coeficiente y los resultados:

Tablal

Recopilacion de procesar los sucesos

N %
Casos Vélido 61 100,0
Excluido 0 0
Total 61 100,0

Tabla 2
Estadistica de Credibilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,902 22

En el anexo N° 08 se muestra la tabla Excel del coeficiente alfa de Cronbach.

Los instrumentos fueron validados por un juicio de expertos que tienen el grado de
Magister: Vega Gavidia, Edward Alberto; Bravo Huivin Elizabeth Kristina; Suarez Torres

Betty Lizby. Y se encuentran en el anexo N° 07.
Procedimiento:

Se procede a realizar el cuestionario para los comensales de la Pizzeria Pizza

Nostra, para calcular el grado de gozo que tienen todos los comensales con el servicio
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brindado. Mediante un listado de 22 preguntas previamente establecidas enfocadas a la

atencion del cliente y estado del local. Se aplica este cuestionario en una sede especifica,
en un intervalo de tiempo establecido. Se aplica en la herramienta ServQual la escala de
Likert (1932) en las encuestas la cual dispone de 5 grados, teniendo al primero (1) (muy

insatisfecho) y el dltimo (5) (muy satisfecho). Ver Anexos N° 05y 06.

Para recoger informacion valiosa para la variable gestion de procesos, se utiliza
como método la charlay como herramienta el formato de guia de entrevista orientada hacia
el duefio del negocio, previa coordinacion y aprobacion de la reunién a fin de la entrevista.
Se elabora 12 preguntas enfocadas en los aspectos de atender al cliente, produccion y
abastecimiento, que justamente son los procesos que se esté estudiando en el presente
trabajo de investigacion. Y del cual se puede recoger informacién relevante para un mayor

conocimiento y analisis de la realidad que vive la pizzeria. Ver anexos N° 03 y 04.

Se aplico estadistica descriptiva, donde se obtuvo como resultados gréaficos
circulares, que indican el nivel de satisfaccion del item clasificado por cada dimension; asi
mismo se establecieron sucintamente los porcentajes que se obtuvo en cada dimension,

para identificar la de mayor impacto en términos de satisfaccion de cliente.

Finalmente, como aspectos éticos la informacion brindada por la compafiia Pizza
Nostra es de suma privacidad para uso investigativo, sin buscar beneficio alguno. De igual
manera la veracidad en el proceso de la propuesta del disefio de gestién de procesos para la
calidad de servicio seré a conciencia con el objetivo de hacer una mejora de los
procedimientos en la empresa seleccionada, los logros del proyecto se presentaran al duefio
de la empresa de primera mano, con el fin de mitigar algin escape de los datos hacia otra

competencia del area o sector al que pertenece. Y en concordancia con el articulo 15 del
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cadigo de ética del ingeniero, establece que los ingenieros deben promover y defender la
integridad, el honor y la dignidad de su profesion, contribuyendo con su conducta a que el
consenso publico se forme y mantenga un cabal sentido de respeto hacia ella y sus

miembros, basado en la honestidad e integridad con que la misma se desempefia.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS
Diagnostico situacional de la empresa
Razon Social: PIZZA NOSTRA PERU S.A.C
Sector/Rubro: Comida rapida
R.U.C: 20602250670
Descripcion de la empresa:

Pizza Nostra es una compafiia con méas de una década en el sector de comida rapida
en la ciudad de Trujillo, antes de la pandemia contaba con 14 puntos de venta, ahora solo
posee 8 locales en funcionamiento repartido en su mayoria en el distrito de Trujillo, La
Esperanza, Huanchaco y Laredo.

Figural

Organigrama Pizza Nostra

Marketing y Redes

Ayudante de Codina

g

Mision:
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Ofrecer productos de comida rapida de excelencia a una tarifa asequible a la
mayoria de los ciudadanos de Trujillo, brindando una grata experiencia y satisfaccion tanto

en el producto como en la atencion.
Vision:
Convertirnos en la empresa lider a nivel local y regional en el rubro de comida

rapida y tener una fuerte imagen de marca reconocida a nivel nacional.

Se realiz6 una matriz FODA para analizar la situacion interna de la empresa, se encuentra
en el anexo N° 09.

Se realizé una matriz PESTE para determinar el impacto macroeconémico en la empresa,
se encuentra en el anexo N° 10 .
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Figura 2

Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestion Contable

Redes Sociales Promociones

Gestion Marketing

“GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

Gestion Administrativa

PROCESO OPERATIVO

Atencién al Cliente

Elaboracian Preparacion

NECESIDADES DEL CLIENTE
|

-
Mantenimiento
de Equipos

Gestion de Pagos

Inventario de procesos Nivel 1y 2

de Masas de Pizza

FPreparacion de Pedido

- ™

Gestidn de Gestion
Abastecimiento de Gestion de
Compras almacén

Gestién de Logistica

e /

Entrega de Pedido

-

-

Seleccidn de Personal
Capacitacion
Gestidn de Remuneracidn

Gestion de RRHH

JINIITD TIANOQIDIVISILYS

31



“GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO

1 “PN EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”
Figura 3

Inventario de Procesos

TIPO |N°/ Cédigo Procesos Nivel 1 N° / Cédigo Procesos Nivel 2
w
o ., . PO1_01 |Redes Sociales
Q PO1 Gestién de Marketing
2 PO102 |p .
|_ - romociones
'n<_= P02 Gestién Contable
r PO3  |Gestién Adminsitrativa

P04 Atencidn al Cliente

[72]
o
= PO5_01 |Elaboracién de Masas
P PO5 Preparacion de Pedido — !
& PO5_02 |Preparacion de Pizza
8 P06 Entrega de Pedido

P07 Mantenimiento de Equipos

P08 Gestdn de Pagos
) PO9_01 |Gestién de Abastecimiento
>
o P09 Gestion Logistica P09_02 |Gestidn de Compras
< P09_03 |Gestion de Almacén
)

P10_01 (seleccion del Personal

P10 Gestion de Recursos Humanos P10_02 |Capacitacion

P10_03 |Gestién de Remuneraciones
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Flujograma de Atencion al Cliente As-Is
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La caracterizacion y descripcion del proceso se encuentra en el anexo N° 11.
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Figura 5

Flujograma de Abastecimiento As-IS
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La caracterizacion y descripcion del proceso se encuentra en el anexo N° 11.
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Figura 6

Flujograma de Produccion As-1S
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La caracterizacién y descripcidn del proceso se encuentra en el anexo N° 11.

Adicionalmente hay un flujograma del proceso de calidad en el anexo N° 12.
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Percepciones de la calidad de servicio.

Referido a la variable dependiente calidad de servicio, se muestra un resumen de los logros
que se obtuvieron en la indagacion ejecutada a los clientes de Pizza Nostra, bajo ciertos
criterios de inclusion y exclusién. Ver detalle percepciones de la calidad de servicio en el
anexo N° 14,

Figura 7

Resumen de resultados Servqual de las 5 dimensiones

MUY INSATISFECHO 8% 0% 1% 0% 0%
INSATISFECHO 9% 5% 3% 1% 2%
REGULAR 19%" 12% 17% 16% 24%
SATISFECHO a5%” 50% 43% 46% 49%
MUY SATISFECH 21%" 33% 36% 37% 32%
TANGIBILIDAD CONFIABILIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA

Diagrama Ishikawa

En la figura 7 se puede observar las principales causas que provocan retrasos en la atencion
al cliente, las cuales se identificaron en la supervision de actividades y en la ejecucion de
los sondeos.

Figura 8

Diagrama Ishikawa
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Método “5s”

Identificacién de causas raiz (5 por qué):

Problema: Atrasos en la Atencion a los comensales.

¢Por qué?: Porque el personal no conoce completamente sus funciones
¢Por qué?: Porque no cuenta con experiencia en el cargo

¢Por qué?: No existen procedimientos para la ejecucion del servicio

Figura 9

Método 5S atencion a los comensales

CAUSA RAIZ SOLUCIONES
Personal no cuenta con Elaborar un F’_Ifm de
experiencia a su cargo Capacitacion

No existen procesos Disefiar los procesos clave
definidos para la ejecucién de negocio

Se puede observar mas detalles en el ANEXO N° 13: Planificacion de Actividades 5W-2H
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MATRIZ DE RIESGOS AMFE

“GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

En la matriz presentada se colocaron todos los procesos que se habia seleccionado para su estudio, posterior a ello se identificaron efectos que

causan fallas en el proceso. Ademas, se identificaron controles que apoyen al progreso de los procedimientos y sea de mejor manera. Por
altimo, se identificaron acciones que aporten en el progreso de los procesos. Cabe recalcar que cada causa, efecto o control ha sido evaluado

de forma cuantitativa y asi poder tener un valor final, el cual indica el RPN.

Figura 10

Matriz AMFE
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Figura 11

Procedimiento de atender al cliente to-be

“GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

CLENTE

("QE!canearQR
O—)[Ingresar a IocalH e

Solicitar
pedido

INICIO

Tiempo

consumo

Solicitar
cuenta

Consumir
pedido

P

Cancelar
cuenta

O

FIN

ATENCION AL CLENTE
MOZO

&Entregar
boleta o

Entregar

pedido

factura

COCINERO

Preparar pedido

O

Tiempo
preparacion

Carranza Nufez, P.; Hernandez Santos, J.

Pag.
39




“GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO

1 l'!vPN EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”
Figura 12

Procedimiento de Abastecimiento to-be
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Figura 13

Procedimiento de Elaboracién de Masas To-Be
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Figura 14

Propuesta de Modelo de Mejora Continua
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Costos

Costo de materia prima antes de la mejora de procedimientos.

Se expone en el siguiente cuadro a detalle los costos de materias primas antes del disefio.

Costo de materiales antes del disefio.

Tabla 3

Costos de materiales antes del disefio

Materia prima Unidad de Cantidad Costo Total
medida
Folder Unidad 12 S/, 1,00 S/, 12,00
Papel Bond Unidad 500 S/. 0,05 S/. 25,00
Lapiceros Unidad 6 S/, 0,80 S/, 4,80
Plumones Unidad 6 S/, 2,00 S/. 12,00
Resaltador Unidad 4 S/. 1,00 S/. 4,00
Engrampador Unidad 2 S/, 3,50 S/, 7,00
Perforador Unidad 2 S/, 4,00 S/. 8,00
Lapiz Unidad 6 S/ 0,50 S/, 3,00
Archivador Unidad 4 S/, 3,00 S/, 12,00
TOTAL S/. 87,80

Costo de equipos tecnoldgicos para el disefio de la mejora de procedimientos.

Se expone en el siguiente cuadro a detalle los costos de los equipos tecnoldgicos para el

disefio.
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Tabla 4

Costos de Equipos tecnoldgicos

Equipos Unidad de Cantidad Costo Total
Tecnoldgicos medida

Computadora Unidad 2 S/. 2500,00 S/. 5000,00
Impresora Unidad 1 S/. 800,00 S/. 800,00
Ticketera Unidad 1 S/. 250,00 S/. 250,00
TOTAL S/. 3550,00 S/. 6050,00

Costos de servicios para el cumplimiento de las acciones.
Se expone en el siguiente cuadro a detalle los costos de los servicios.

Tablas

Costos de los servicios

Costos servicios Unidad de Cantidad Costo x Mes Costo Anual
medida
Luz Kwh 150 S/. 180,00 S/. 2160,00
Internet Mbps 100 S/. 120,00 S/. 1680,00
Licencia Excel Unidad 1 S/. 200,00 S/. 200,00
TOTAL S/. 4 040,00
Tabla 6

Resumen de costos del proyecto

DATOS VALORES
Inversion inicial -10,177.80
Numero de Periodos 5
Tipo de Periodo Anual
Tasa de Descuento 10.64%
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Tabla 7
Determinacion del VAN y el TIR

PERIODO FNE FNE/ (1+10%) *n

0 -5/ 10,177.80 -S/ 10,177.80

1 S/ 1,372.20 S/ 1,240.24

2 S/ 2,372.20 S/ 1,937.88

3 S/ 7,372.20 S/ 5,443.28

4 S/ 8,372.20 S/ 5,587.16

5 S/ 8,372.20 S/ 5,049.85
VAN S/ 9,080.61
TIR 33%

VAN: Valor Actual Neto
TIR: Tasa Interna de Retorno
FNE: Flujo Neto de Efectivo

Se puede apreciar mas detalles sobre el flujo de caja neto en el ANEXO N° 15

Impacto Social y Ambiental

Se espera un impacto social positivo para la empresa Pizza Nostra, en uno de los procesos
como el caso del proceso de abastecimiento, se propuso una herramienta tecnoldgica que
permite a los colaboradores registrar, consultar y ordenar de manera rapida y segura las
6rdenes de compra. Permitiendo un ahorro de tiempo y trabajo en las actividades del
encargado de abastecimiento. Reduciendo la carga laboral que puede tener los trabajadores
de esta area en la empresa. Por el lado ambiental, esta propuesta permite que no sea
necesario el uso de cuadernos de reportes de compras, stock, etc. Evitando la compra de

cuadernos y otros materiales para apuntes.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Limitaciones:

Una de las limitantes identificadas en el presente estudio fue por causas de la Covid-
19, la disminucion de las ventas y la cantidad de clientes disponibles que se encuestaron
fue menor a la cantidad de clientes que habitualmente llegaban al local antes de la
pandemia; por lo que los resultados rescatados no son exactos ni confiables.

Otra limitacion fue que la evaluacion de la duracion de las actividades del proceso de
abastecimiento para determinar la agilidad del proceso, se hicieron mediante un dispositivo
movil, el cual no garantiza la precision de los resultados de tiempo.

También se considera los principios de inclusién y exclusion como limitantes para la
investigacion. En criterio de inclusion: El estudio analizé a las personas que asistieron a la
pizzeria la primera semana de marzo del 2021. VVarones y mujeres entre el intervalo de los
18-35 afios. En criterio de exclusion: Se eliminaron del estudio a los participantes que
marcaron doble opcion en los items de la encuesta 0 marcaron fuera de los recuadros.
También se descarto a los clientes que completaron la encuesta en menos de 2 minutos por
demostrar poco interés en leer y analizar las preguntas.

Por Gltimo, otra limitacion de la presente investigacion sera que no se podréa ejecutar
a otro sector o area que no sea de comida rapida puesto que se realiz6 un muestreo por
conveniencia.

Discusion:

Acerca de la administracion de procedimientos en la compafiia Pizza Nostra, varios
de sus procedimientos no cuentan con aplicacion de software o herramientas tecnoldgicas
que permitan la optimizacion de sus procesos en tiempo y/o recursos, como por ejemplo

indicadores de gestion. Solo se encontr6 una aplicacion de tecnologia en procesos como
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delivery y atencion de reclamos. De igual manera que la investigacion de Zuhaira (2021),
menciona que muchas herramientas de software son compatibles con BPM y actividades
relacionadas, sin embargo, la falta de ellos se ha identificado entre los factores de falla de
las iniciativas de BPM y BPR de calidad.

Es importante resaltar que en el estudio mencionado los logros de la ejecucion de
BPM vy los instrumentos de apoyo no brindan suficiente soporte para un BPM de calidad.
No satisfacen ampliamente las caracteristicas imperativas del redisefio de los
procedimientos y la gestion de procedimientos. En definitiva, comparando los 2 casos, se
puede aseverar que, para realizar una gestion de procesos de calidad para la empresa, es
necesario utilizar e implementar herramientas tecnoldgicas que brinden soporte a las
mejoras propuestas.

Las 5 dimensiones que fueron evaluadas para calcular el grado de excelencia de
servicio en la pizzeria, demuestran que existe una relacion estrecha entre los criterios,
pautas, protocolos establecidos con el fin de mostrar un servicio de excelencia 'y la
conformidad que esto genera en sus clientes; ademas, se evidencid que las percepciones
que el cliente tiene consciente e inconscientemente desde que ingresa hasta que se retira
del local sobre la calidad del servicio, se encuentra alineado a cada uno de los elementos
del modelo SERVQUAL, por ende, es necesario que la pizzeria enfoque sus esfuerzos en
reforzar las dimensiones mas débiles.

Asi mismo, en el trabajo de investigacion de Vazquez (2017) donde demostro que
para obtener un servicio de calidad se deberia contar con modelos definidos y ademas
procesos de servicio. Simultaneamente se jerarquizaron las oraciones “Ofrecer todo lo
propuesto al cliente”, “Existe de los colaboradores una empatia”, “Nivel de respuesta y

rapidez de los colaboradores”, “Colaboradores muestran ser amables y seguros” e “Existe
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buena infraestructura”; que es encuentran ligadas con la impresion que un cliente tiene
acerca de la excelencia del servicio obtenido.

En sintesis, al analizar los logros con el estudio en mencién se dilucida que, las
dimensiones de calidad estan directamente relacionados con el servicio y las méas
trascendentales son la de Empatia y Capacidad de Respuesta; debido a que, indican una
mayor dependencia sobre la calidad de servicio respecto a otras dimensiones.

Implicancia:

La primera implicancia que tenemos es la practica, este planteamiento de
implementar un proyecto de mejora de procedimientos que mejore la excelencia de
servicio permitird que la Pizzeria pueda reducir tiempos en la ejecucién de sus procesos,
que a su vez permitira ahorrar recursos y generar mayores ganancias.

Como implicancia tedrica se tiene que el estudio pueda servir a futuro como
antecedente o como base tedrica para proximos estudios del mismo rubro de comida
rapida.

Finalmente se tiene como implicancia metodoldgica la propuesta del disefio de una
mejora de procedimientos con la adaptacién del BPM en la pizzeria Pizza Nostra.

Conclusiones:

Se realizd un diagnostico situacional de la empresa Pizza Nostra en donde se pudo
obtener informacion como su misién, vision, organigrama y mapa de procesos. También
aplicamos otras matrices para el analisis como el caso de la Matriz FODA y PESTE, y
terminamos con el analisis de los 3 procesos a evaluar: Atencion al cliente, Abastecimiento
y Elaboracién de masas, a partir de toda la informacion recibida se tuvo un entendimiento

mas cercano a la realidad que vive la empresa diariamente.
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Se implement6 el modelo SERVQUAL para medir la calidad de servicio en la
empresa “Pizza Nostra” obteniendo como resultado en el nivel mas alto de la escala de Likert
“muy satisfecho” 21% para la dimension Tangibilidad, 33% para la dimension
Confiabilidad, 36% en la dimension Capacidad de Respuesta, 37% en la dimension
Seguridad y 32% en la dimension Empatia. Por consiguiente, se puede determinar las
brechas de insatisfaccion entre lo percibido y lo esperado.

Se propuso los nuevos flujogramas para los 3 procesos analizados: atencion al
cliente, abastecimiento y elaboracién de masas, en donde se logr6 reducir el nimero de
actividades y tareas en todos los procesos que a su vez permiten reducir en tiempo,
quedando para la evaluacion y aprobacion de los gerentes de la empresa analizada.

Se hizo una estimacion de los costos de implementar una gestion por procesos, para
los cuales se calculd un valor actual neto de S/ 9080.61, dando por entendido que al estar
por encima de O la inversion de la mejora es viable. Ademas, se calculo la tasa interna de
retorno, con un indicador del 33% que al estar por encima del 10.64% se considera que la
inversion es rentable. Como tema social y ambiental, el proponer un mejor manejo de
ciertos procesos permite que los colaboradores de la empresa ofrezcan un mejor servicio al

cliente generando mayor satisfaccion para todos en general.
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ANEXOS
ANEXO N° 01: Matriz de consistencia
Tabla 8
Matriz de Consistencia
ForIanrLcj)Ibalcelr(]qu; del Objetivos Hipotesis Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional

Mejorar la calidad de
servicio mediante un
disefio de la gestién por
procesos para la
empresa Pizza Nostra
en el afio 2021, para ello
se tiene como objetivo,
realizar un anélisis
situacional de la
empresa, identificar las
expectativas y
percepciones de la
calidad del servicio,
determinar el impacto
social, estimar los
costos y determinar el
impacto econémico;
disefiar un modelo de
gestion por procesos.

¢Como mejorar la
calidad de servicio
mediante una mejora
de procedimientos para
la empresa Pizza
Nostra S.A.C. Trujillo
20217

Un disefio de mejora de
procedimientos logra de
manera significativa la
calidad de servicio
proporcionados por el
restaurante Pizza Nostra,
de la ciudad de Truijillo

INDEPENDIENTE
Gestion por Procesos

Se define como una estructura organizativa
que considera que toda la compafiia se
puede concebir como una red de procesos
interrelacionados o interconectados, a la
cual se le puede aplicar un modelo de
gestion denominado Gestion Basado en
Procesos. (Mallar, 2010)

La gestion de procesos empieza
analizando a todos los procesos que
tiene una organizacion, para luego

determinar que procesos pueden
mejorarse mediante el disefio de una
mejora de procedimientos. Y que
tiene como objetivo buscar la mejora
continua de la organizacion.

DEPENDIENTE
Calidad del Servicio

La calidad de servicio es la extension que
hay entre la disparidad que se encuentra en
medio de las esperanzas de los comensales

y sus sensaciones en lo que refiere a la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia (Berry et al,
1993)

Es la manera en cdmo el cliente
percibe el servicio y se forma un
criterio a partir de los atributos que
posee la forma en como se ofrece un
producto en la empresa.
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ANEXO N° 02: Matriz de operacionalizacion

Tabla9

Matriz de Operacionalizacion

“GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

Variable Dimensiones Indicadores Formula Instrumento  Medida item
Proceso de Elaboracion Nivel de (Total de pedidos con Reporte de
de masas Capacidad de retraso/total de pedidos) pedidos
Respuesta x100 atendidos
INDEPENDIENTE i i ibi
N Proceso de vagl de (Total pedidos reubu_josa Reporte de
Gestion por Abastecimiento Capacidad de tiempo/Total de pedidos compras
Procesos Respuesta solicitados) x 100
Nivel de
Proceso de Atender al Satisfaccion del  (N° Clientes satisfechos Cuestionario
Cliente cliente en relacion con la atencion / Total de 8,9,10
con la atencién clientes) x100
. indice de : :
Tangibilidad Tangibilidad Porcentaje de sensaciones 1,2,3
N indice de : :
Confiabilidad Confiabilidad Porcentaje de sensaciones 45,6
indice de
DEPENDIENT_E_ Capacidad de respuesta Capacidad de  Porcentaje de sensaciones Cuestionario % 7,8,9
Calidad del Servicio
Respuesta
Seguridad Ind'C? de Porcentaje de sensaciones 10,11,12
Seguridad
Empatia indice de Empatia Porcentaje de sensaciones 13,14,15
Pag.

Carranza Nufez, P.; Hernandez Santos, J.

58



UPN “GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
1 UNIVERSIOND EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

PRIVADA/
DEL NORTE

ANEXO N° 03: Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA
Aplicado al duefio de la pizzeria Pizza Nostra en Trujillo en el afio 2021.

1 ¢ Cuéles son los procesos operativos de su empresa?

2 ¢ Tiene un guia de procedimientos o hace todo de forma empirica?

3. ¢Durante la semana, cuantos pedidos se entregan con retraso en el servicio de delivery?

4 ¢Considera que tiene importancia el aplicar indices de gestion de los procesos operativos para
medir su calidad? ¢Por qué?

¢Realiza proyecciones de insumos y ventas?

¢Como es la relacién con sus proveedores?

Si puede detallar de todos los requerimientos que se solicita: ¢ Cuantos son recibidos a tiempo?

¢Su personal cuenta con experiencia en los procesos analizados?

© © N o O

¢Cémo mide el nivel de agrado de sus comensales?

10.  ¢Capacita a su personal de atencion al cliente? ;Y con qué frecuencia?

11.  De todos los procesos involucrados en la empresa, ¢cuantos son gestionados con tecnologia?
12.  Lainnovacion de productos contribuiria a la competitividad de la empresa. Del total de

productos: ¢Cudles son productos nuevos del presente afio?
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ANEXO N° 04: Respuestas guia de entrevista

Respuestas de la guia de Entrevista

1. ¢Cudles son los procesos operativos de su negocio?

1. Nuestra empresa tiene los procesos de compra, abastecimiento, distribucion, produccion de masas.

2. ¢ Tiene un guia de procedimientos o hace todo de forma empirica?

2. En estos momentos no contamos con una guia de procedimientos, trabajamos de forma empirica,
pero estamos evaluando tener un manual.

3. ¢Durante la semana, cuantos pedidos se entregan con retraso en el servicio de delivery?

3. Nosotros trabajamos con WhatsApp, tenemos un grupo donde se registra los pedidos para servicio de
delivery donde incluye la hora de entrega, el motorizado notifica a la hora que entrego6 el pedido. Con
esa informacion a la semana tenemos un promedio de 40 pedidos con retraso y generalmente se
presenta los fines de semana donde hay bastante saturacién de pedidos.

4. ;Considera que tiene importancia el uso de indices de gestidn de los procesos operativos para medir
su calidad? ¢Por qué?

4. Si, me parece importante. Actualmente como le decia manejamos indicadores en el servicio de
delivery y también en el area de reclamos. Nos gustaria poder implementar més indicadores en las otras
areas de la empresa, es bueno saber cOmo esta la empresa semana a semana.

5. ¢(Realiza proyecciones de insumos y ventas?

5. No, tenemos proveedores fijos con contacto directo, con los afios que tenemos en el rubro ya
sabemos los requerimientos que necesita las pizzerias, solo hacemos proyecciones cuando abrimos una
nueva sede, como en el caso de Chimbote donde tenemos 2 sedes y aln estamos evaluando el consumo
promedio de los clientes de esa ciudad.

6. ¢Como es la relacion con sus proveedores?

6. Como le decia, es una muy buena relacién porque tenemos varios afos trabajando con ellos,
principalmente con los proveedores de queso y harina.

7. Si puede detallar de todos los requerimientos que solicita: ;Cuantos son recibidos a tiempo?

7. De los insumos principales no tenemos problemas, generalmente tenemos problemas con los
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agregados que vienen en la pizza como pifia, mortadela, durazno, etc. De los agregados del total que
pedimos en promedio a la semana un 15% tenemos problemas de retraso.

8. ¢Su personal cuenta con experiencia en los procesos analizados?

8. En abastecimiento y produccidn de masas si cuentan con experiencia, es personal que nos acomparia
varios afios, en atencidn al cliente solicitamos con experiencia, pero generalmente cambiamos de
personal cada 3 meses por diferentes motivos.

9. (Como mide el nivel de agrado de sus comensales?

9. Es un indicador que es relevante pero no lo tenemos medido, ahora con su cuestionario que estan
aplicando nos servira para saber en qué podemos mejorar.

10. ¢ Capacita a sus colaboradores de atencion al cliente? ;Cada cuanto tiempo?

10. No realizamos capacitacion, solicitamos personal con experiencia en el area. Pero si pudiéramos
realizar capacitacion porque el personal de esa area cambia mucho.

11. ; De todos los procesos involucrados en la empresa, ¢cuantos son gestionados con tecnologia?

11. El servicio de delivery y de reclamo son los que mas se maneja con tecnologia, usamos Google
maps Yy la herramienta de WhatsApp para esos procesos.

12. La innovacién de productos contribuiria a la competitividad de la empresa. Del total de productos:
¢ Cuales son productos nuevos del presente afio?

12. En este afio estamos ofreciendo ademas de pizzas, lasafias para que pueda degustar nuestra clientela
y también promocionamos nuevos combos. Con respecto a un nuevo sabor de pizza, este afio no
sacamos un nuevo sabor, pero los Gltimos afios si sacamos al mercado nuevos tipos de pizza.
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ANEXO NF° 05: Cuestionario

CUESTIONARIO

Instrucciones: Para cada pregunta seleccione un nimero donde 1 significa muy insatisfecho y 5 significa muy
satisfecho.

Pregunta ESCALA

Tangibilidad 1123 |4]|5

La carta y publicidad dentro y fuera de la pizzeria es
visualmente atractiva.

Las instalaciones de la pizzeria (bafio, caja, primer nivel)
son limpios y agradables a la vista.

Los colaboradores presentan una presencia aseada y amable.

La pizzeria cuenta con equipo mobiliario y
equipo moderno

Confiabilidad

Cuando la pizzeria publicita una actividad siempre lo realiza.

Si presentas un inconveniente en la pizzeria ellos tienen una
inclinacion verdadera en resolverlo.

Siempre me han entregado los pedidos que solicito, desde un inicio.

La pizzeria entrega los pedidos siempre en el tiempo estimado.

Los platos de la pizzeria son elaborados con pulcritud y
buenos en lo referido a cantidad y calidad.

Capacidad de Respuesta

Si pido una cosa a los colaboradores de la pizzeria, ellos me
indican en gue momento me lo proveerdn y lo realizaran.

Los colaboradores de la pizzeria en todo momento se muestran
interesados en asistirme y auxiliarme.

Lo que tarda los colaboradores de la pizzeria en
Tomar y despachar mi pedido es el oportuno.
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13 | El modo en que los colaboradores de la pizzeria contestan a mis
peticiones en todo momento es amable e interesada.

Seguridad

14 | La conducta y actitud de los colaboradores de la pizzeria me
proporciona seguridad.

15 | Tengo confianza cuando consumo un pedido de esta pizzeria.

16 | Cuando solicito el pago de mi pedido, tengo confianza en la
honestidad de los colaboradores de la pizzeria.

17 | Los colaboradores de la pizzeria estan preparados para contestar
de manera rapida a mis dudas.

Empatia

18 | Los colaboradores de la pizzeria en todo momento muestran
atencion e interés a mis peticiones y apuros.

19 | Los colaboradores de la pizzeria mantienen en todo momento una
sonrisa y muestran un verdadero interés por ayudar a los
comensales.

20 | El trato que los colaboradores de la pizzeria me dan es Unico e
individualizado.

21 | El entorno de la pizzeria es confortable y me permite sentirme a
gusto.

22 | El tiempo de atencidn de la pizzeria es el correcto.
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ANEXO N° 06: Fotos del cuestionario
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ANEXO N° 07: Matriz para la evaluacion de experto

Tabla 10

Matriz para la evaluacion de expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titnlo de la investigacion: “(festion por procesos para la calidad de servicio para la empresa
Pizza Mostra 5. A C. — Trujille, 20217

Linea de Investigacion: Deszamrolle sostemible y geshion empresarial

Apellidos y nombres del experto: Brave Huivin Elizabeth Kristinz

El instrumento de medicion pertenece | Gestion de Procesos
5| ala 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 81 o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de los items,
mdicando sus observaciones v/o sugersncias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre
la vaniable en estudio.
Registro de
N® Criterios para evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
51 NO
1 (El instrumento de medicion presenta el disefio ¥
adecuzdo?
3 ;El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de mvestigacidn?
3 ;En el instrumento de recoleccién de datos ge X
mencionan las variables de investigacidn?
1 ;El instrumento de recoleccicn de datos facilitars el X
logro de los objetivos de investigacidn?
5 (El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con| X
las variables de estudio?
6 ;Laredaccidon de las preguntas tienen un sentido X
coherente v no estdn sesgadas?
- | ¢Cada una de las preguntas de investizacion se relaciona| X
" | con cada une de los indicadores?
8 ;El dizefio del instrumento de medicion facilitars el X
zndlisis v procesamiento de datos?
9 (El instrumento de medicion serd accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
+El instrumento de medicidn e claro, preciso v sencillo X
10 | de responder para, de esta manera, obtener los datos
requeridos?

Observaciones:

CwP W 2009

Firma del experto
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la Irm(g:a'd&n: “Gtida por procesos parm la calidad de scn'fcitn parn ln empress
Pizza Nostra S.A C. — Trujtll, 2021

Linea de Investigacitn: Desarrollo sostenible y gestidn emnpeesarial

Apellidas y pombres del cipei;et;i

450. Covidie Eduasce! Albects
l’timm-un' de medicion pertenece  Cestidn de Procescn [
# |a varinble:
Medisnie la mariz de ks evaluaciin de expertos, usted tiene la facultad de evabuar cada una de 1as pregunias,
marcando con una *x” en las columnas de $1 0 NO. Asimismo, [0 exboniamos a la correccitn de los items,
indicando sus osservacicoes y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobee
|2 variable en estudio,

Registro de

N® Criterios parn evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
Si NO

LEl instrumento de medicion presenta ¢l diseio
adecundc?

LEl instrumento de recaleccidn de datos tiene relacion
con el titulo de investigacion?

LEn el instramento de recoleccidn de datos se
mencionan |as variables de investigackin?

LEl instrumenta de recoleccitn de datos facilird ¢l
logro de los cbjetives de investigacitn?

LEl instrumento de recoleccidn de datos se relaciona con
las varigtles de estudio?

¢La redsecidn de las preguntas tienen un sentido
coherente ¥ 1o e3lin sesgadas?

¢Cada une de las preguntas de investigacion s relacions
con cada uno de los indicadores?

LEI diseio del instrumento de medician facilitard el
andlisis v peocessmiento de dstos?

JE instremento de medicitn serd accesible a la
pobiackin sujeto de estadic?

LEl instrumento de medicidn es claro, praciso y sencillo
10 | de resporder para, de esta manera, obtener los ditos
requerchs?

XK R [AKDE R R [ % [% [x

Observaciones.

g~

ff’ £d ¢ Guighe

{
S 139533
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MATEIEZ PARA EVALUACION DE EXFERETOS

Titulo de la investigacion: “(estion por procesos pama la calidad de servicio pam la empresa
Pirza Nostra 5 A.C. — Trojillo, 20217

Linea de Investigacion: Diasarrollo sostenible ¥ peston empresarial

Apellidos ¥ mombres del experto: Suarez Tarres, Batty Lizhy

El instruments de medicion pertenece  Calidad del Servicio
A la variable:

Mediante Ia matriz de la evaloacion de expertos, usted tiene 1a facultad de evaluar cada una de las preguntas,
marcando con una "% enlas columnas de 510 MO, Asimizmo, ko exhortamos a la comeccion de los items,
indicando sos observaciones v'o sugsrencias, con by finalidad ds mejorar 1a coherencia de las prepuntas sobre
L2 variable en estadio.
Fegistro de
N® Criterios para evaloar cumplimsents OBSEEVACIONES
51 NOD
(El instnimerta de medicion presenta o] disena W
adecuado? )
. |:El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
“ | com el tralo de investizacion?
;| En el instramenta de recoleccion de datos se X
" | mencionan las variables de investipacion?
4 ;El instnmmenfo de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetivos de investipacion”
r | El instrumento de recaleccion de datos s2 relaciona con | X
" |las vanahles de estadia?
5 ;Larsdaccion de las preguntas tisnen un sentido X
coherenie v Do estan seseadas?
- |:Cada una de las prepuntas de investigacion se relaciona | X
© |con cada une de les indicadares?
g .El dizemo del instnimente de medicion facilitara el X
amalisis v procesamisnto de datos?
5 El instnimenfo de medicion sera accesiblzala X
poblacion sajeto de estudia?
El instmimerdo de medicion es clare, preciso v sencille X
10 |de responder para, de esfa manam, obiensr los datos
requeridos?
Firma del experia;
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ANEXO N° 08: Tabla Excel coeficiente Alfa de Cronbach

ltem 1 Item 2 Item 3 Iltem 4 Item 3 Item & Item 7 Item & Item 3 Item 10 Item 11 Item 12 ltem 13 Item 14 ltem 15

Cliente ID

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
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[tem 14 Item 13 Item 16 [tem 17 [tem 18 Item 19 Item 20 [tem 21 Item 22 Suma
4 4 5 3 4 4 4 3 4 a5 alfa de cronbach 1,015976336
4 4 4 4 4 g 4 g 4 1 K (ndmerao de items) = 22
] ] ] ] ] ] b ] ] 113 “i (varianza de cada item) = 13,258
3 3 4 4 5 4 5 3 4 85 Wi (varianza total) = 438,9540446
4 5 4 4 4 3 4 4 4 87
5 5 b 5 5 4 4 b b 108
3 3 4 4 4 5 5 5 4 105
4 4 4 4 g 4 4 4 4 23
4 4 3 4 4 4 4 4 4 92 = -
4 4 § 4 4 3 3 4 4 33 K _ E Vi
3 3 3 3 1 4 4 4 4 52 AT SN
5 4 4 5 3 3 3 3 3 34 K-1 Vi
5 5 4 4 4 3 5 4 4 104
4 4 4 4 5 4 4 b § 105
5 3 2 5 4 4 4 4 4 106
3 4 4 3 3 2 3 4 g 102
4 5 4 3 3 3 4 3 4 %
3 3 3 3 3 4 2 4 3 94
a a o 4 3 3 3 4 a 101
Pag.
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ANEXO N° 09: Matriz FODA

“GESTION POR

PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO

EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Variedad de locales o puntos de venta

Personal con poca experiencia en el rubro

Elaboracidn de productos con fécil accesibilidad financiera

Mala gestion en publicidad y marketing de la empresa

Gestion de pedidos a través de redes sociales

Carencia de planificacion logistica

Productos de cardcter artesanal y personalizado.

Falta de un sistema de informacion para la optimizacion de tareas.

s |lw| |-

Delivery a cualquier punto de la ciudad, sin limites ni costos extras

v |lw| |-

Retrasos del Delivery por congestion vehicular.

OPORTUNIDADES

FO

DO

Incremento de alcance de usuarios por redes sociales

Difusion de nuestros nuevos locales por redes sociales (F1+01)

Sorteos de souvenirs con logo de la empresa para el plblico en general como manera de atraer clientes
y generar imagen de la empresa (D2+01)

Potenciar el servicio delivery

Implementar una flota de delivery (F5+02)

Contratar personal de delivery con experiencia (D1+02)

Alianza con proveedores potenciales

Alianzas estratégicas con diferentes proveedores (F2+03)

Gestionar el control de abastecimiento y pagos con los proveedores (D3+03)

Mayor uso de ventas por internet en el mercado

Promocionar flyers de promociones, descuentos u otros; a través de Facebook, Instagramy
Whatsapp como redes sociales y medios oficiales de la empresa (F3+04)

Implementar un sistema para la gestion operativa (D4+05)

Reconocimiento por la buena gestion de calidad

Ofrecer un presente significativo por cada comentario sorteado o relevante en nuestra fan
page (F4+05)

Coordinar los pedidos hechos por redes para despacho a domicilio (D5+04)

AMENAZAS

FA

DA

Cambio de habito de los consumidores al realizar compras en restaurantes

Realizar estudios de mercado en nuevas zonas estratégicas (F1+A1)

Contratar personal con experiencia en atencion al cliente (D1+A1)

Escasez de insumos por falta de produccion

Emplear insumos artesanales en los productos y risticos en los implementos de servicio, como
forma de valor diferenciado (F4+A2)

Andlisis de la logistica en relacidn a los insumos (D3+A2)

Incertidumbre en las decisiones del estado

Analizar tendencias de redes en base a disposiciones legales (F3+A3)

Implementar un plan de contingencia para eventuales cambios del gobierno(D2+A3)

Incremento de Competidores en el servicio "delivery”

Implementar una seccion de delivery (F2+04)

Implementar un sistema para la gestion de Delivery (D4+A4)

Crisis econdmica de los consumidores

Implementar un combo con un nuevo sabor para publico universitario, quienes son el segmento
de clientes que mas consume el producto en el mercado(F2+A5)

Desarrollar el Delivery con costo "cero" (D5+A5)

Carranza Nufez, P.; Hernandez Santos, J.
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Nota: Esta herramienta estratégica permite realizar un estudio de la realidad actual
que esta teniendo la pizzeria “Pizza Nostra”, realizando asi un cuadro de FODA a

comparar:

e Las Fortalezas Internas con las Oportunidades Externas y asi anotar tacticas FO, en
donde resalta la estrategia “Ofrecer un presente significativo por cada comentario
sorteado y relevante en nuestra fan-page”.

e Las Debilidades Internas con las Oportunidades Externas y asi anotar tacticas DO,
en donde resalta la estrategia “Contratar personal de delivery con experiencia”.

e Las Fortalezas Internas con las Amenazas Externas y asi anotar tacticas FA, en
donde resalta la estrategia “Implementar un combo con un nuevo sabor para
publico universitario”.

e Las Debilidades Internas con las Amenazas Externas y asi anotar tacticas DA, en
donde resalta la estrategia “Contratar personal con experiencia en atencion al

cliente”.

De esta manera, la empresa “Pizza Nostra” plasma los planes de accion amplios,

cumpliendo sus objetivos y metas a futuro. (Posicionamiento en el mercado).
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ANEXO N° 10: Matriz PESTE

Fuerzas Politicas, gubernamentales
y legales (P)

Fuerzas Econémicas y
financieras (E)

“GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

« Sucesion continua de operaciones y
actividades para restaurantes a pesar de la
cuarentena focalizada establecida en la region.
Segun Correo (2020) estas empresas pueden seguir
operando siempre manteniendo restricciones de
aforo y ventas para llevar como delivery, este
altimo mencionado inclusive operando

domingos en donde hay restricciones todo el dia.

« Disposicion de orientaciones autorizadas por la
OMS para el manejo de la inocuidad de los
alimentos y materia prima a utilizar en relacion
con el virus actual y posterior consumo humano.

. Posibilidad de acceder a bono de
reactivacion a las empresas que lo

requieran. Con tasas de interés bajas, lo cual
prevé mantener una cadena de pagos. Segln
Andina (2020) quienes citan a Credicorp
Capital tales bonos estan teniendo éxito para el
sustento econdmico de las empresas que
accedieron a ello, lo cual en palabras generales
otorga una oportunidad de sustento y equilibrio
econodmico de las empresas de todo sector

OPORTUNIDADES AMENAZAS

o Cierre temporal y multas debido a
fiscalizaciones e inspecciones establecidas por el
Estado como control de cumplimiento de
protocolos por el contexto actual. A esto Gestion
(2020) nos sefiala que incluso desde cada
municipalidad se harén evaluaciones y controles
de delivery para los diferentes sectores donde
estos se realicen.

e Anulacion de las fases de reactivacion
econdmica debido a circunstancias adversas
provocadas por el sistema sanitario como
social y que impida el funcionamiento limitado
actual de las empresas del sector.

. El actual contexto que se vive se
encuentra afectando en manera continua

la economia de las empresas, por ende, se
espera una caida abrupta que tardara en
volver a valores normales. A esto La
Industria (2020) nos dice que segun un
estudio se espera que para el 2022 aun se
pueda proyectar una recuperacion
econOmica, para lo cual en el sector
restaurantes, los negocios como pollerias y
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durante el contexto actual de pandemia por el
cual se esté atravesando.

e Respecto a la coyuntura social que estamos
atravesando por el coronavirus se Confidencial
(2020) encontro una oportunidad la cual es el
reparto via de las acciones de supervision y
fiscalizacion a los servicios de delivery por
aplicativo. Donde Pizza Nostra puede ofertar su
servicio de una manera clara y segura a sus
Fuerzas Sociales, culturales clientes potenciales usando apps con seguridad de

y demograficas. (S) datos y guardando los protocolos actuales
establecidos.

o Los repartidores seran capacitados con los

criollos serian de los primeros en alcanzar
tal recuperacion quedando
las pizzerias relegadas después de ellos.

. Muchos de los restobares y lugares
de comida de la ciudad y del pais corren el
riesgo de quebrar debido a la poca afluencia
de clientes, quienes aln poseen el temor de
dirigirse a estos establecimientos. Por tal
motivo Gestion (2020) nos cita asi mismo

al BCG quienes prevén que un 80% de
restaurantes quebrarian debido a su poca
adaptabilidad al contexto y la poca demanda
que tienen.

. La sociedad no acude a los
restaurantes a pesar de su reactivacion.
Segun Correo (2020) por ahora ellos solo
trabajan para sobrevivir, haciendo énfasis en
su poca demanda de sus servicios.

. El poco crecimiento demogréafico
cerca de los establecimientos por la
pandemia del coronavirus y su poco transito,
conlleva que las ventas bajen
considerablemente.
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Fuerzas Tecnoldgicas y Cientificas

(T)
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protocolos de bioseguridad, generando en la
cultura de su publico un ambiente de salubridad,
seguridad y fidelizacion.

e Muchos de los negocios en la actualidad
tuvieron que reinventarse en su forma de vender
sus productos. Segun Infobae (2020) hay rubros en
alza que tuvieron que implementar servicio

de delivery, e-commerce y aumentaron sus ventas.

e Los negocios que

se digitalicen tendran mejores oportunidades de
sobrevivir a la pandemia. Segin ElI Comercio
(2020) actualmente muchos de los negocios del
rubro de comida se estan digitalizando y
realizando ventas exclusivas por internet. Lo que
les permite mantener costos operativos a raya.

e Ante la necesidad de implementar
herramientas tecnoldgicas para la venta, se
necesita contratar a profesionales en la materia.
Segun Andina (2020) se menciona la existencia
profesiones de nivel técnico que estan
obteniendo mucha demanda como Disefio
Gréfico digital, Desarrollo de Software y otras
mas.
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Fuerzas Ecoldgicas (E)
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o En el factor ecoldgico, nos

indica La Republica (2019) en varios lugares de
Trujillo se encuentra monticulos de basura
pudiendo causar enfermadas en los residentes, por
eso Pizza Nostra encuentra una

oportunidad ofertando sus servicios en envases
biodegradables y fomentando en sus redes sociales
el cuidado del medioambiente.

o En vista de que su publico objetivo de

Pizza Nostra es la ciudad de Trujillo, aprovecha
esta oportunidad para convertirse en una empresa
tipo “B”

« Existe una gran contaminacién por diversos
factores, A esto La Republica (2015) menciona
que restaurantes y mercados obstruyen el 50%
de desagties de la ciudad.

o Lacontaminacion provocada por los
desagiies genera que el medio

ambiente provoque gases de invernadero, a

los cuales culpan directamente a restaurantes y
mercados.
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ANEXO N° 11: Ficha caracterizacion de procedimientos.

Proceso de Atender al cliente

PIZZANOSTRAS.AC

FICHA DE CARACTERIZACION
DEL PROCESO DE ATENDER AL CODIGO: PA-23
CLIENTE

Objetivos del Proceso

Asegurar una atencion amable y
satisfactoria, cumpliendo con los deseos
del cliente

Proveedor

Encargado de produccion

Entradas
Pedido de Pizza
Detalle de Producto requerido

Registros, Documentos

Detalle de Pedido

Procedimiento del proceso de atender al cliente

Alcance Responsable

Abarca desde la recepcion del cliente,

hasta la entrega de su pedido Mozo
Cliente
Cliente de Pizza Nostra
Salidas Indicadores
Producto preparado Nivel de capacidad de
respuesta
Cargos involucrados Formula

Encargado de produccion (Total pedidos satisfechos
[total pedidos) x 100
Mozo

Carranza Nufiez, P.; Hernandez Santos, J.
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Descripcion del proceso de atencion al cliente

NRO ACTIVIDAD ACTOR(ES)
El proceso comienza desde que el cliente ingresa al _

1.2.2.1 local Cliente
oca

Una vez que ha definido su mesa, escanea el QR de _
1222 Cliente
la carta

Luego de haber visualizado la carta, le informa al ]
1.2.2.3 ) Cliente
mozo su pedido

1.2.24 El mozo toma apunte y envia al area de produccion | Mozo
Cuando el pedido esta listo el mozo procede a

1225 Mozo
entregarlo

1.2.2.6 El cliente consume su pedido Cliente

Después de consumido el pedido, el cliente solicita _
1.2.2.7 o Cliente
la cuenta y especifica si es boleta o factura

El mozo le entrega la boleta o factura segun lo
1.2.2.8 o ] Mozo
solicitado por el cliente

Finalmente, el cliente realiza el pago y pasa a ]
1.2.2.9 ) Cliente
retirarse
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Proceso Abastecimiento

FICHA DE CARACTERIZACION DEL

PROCESO DE ABASTECIMIENTO CODIGO: PA-21

PIZZANOSTRAS.AC

Objetivos del Proceso Alcance Responsable

Abarca desde la realizacion de un nuevo
pedido, hasta la descarga de mercaderia en el Encargado de Logistica
establecimiento

Asegurar el correcto abastecimiento de
insumos, siguiendo los protocolos establecidos

Proveedor Cliente

Gerente Comercial Encargado de Produccion

Entradas Salidas Indicadores

Realizacién de nuevo pedido

Detalles de insumos faltantes Abastecimiento de insumos faltantes  Nivel capacidad
de respuesta

Registros, Documentos Cargos involucrados Formula

Encargado de produccion (Total compras recibidas a
Encargado de Logistica tiempo / total compras)x100
Gerente Comercial

Orden de Compra
Procedimiento del proceso de abastecimiento
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Descripcion del proceso de abastecimiento

NRO ACTIVIDAD ACTOR(ES)
1291 El proces_o comienza cuand(_) la cocinera reporta el Cocinera
stock de insumos que necesita
El jefe de produccion revisa el reporte y verifica si | Jefe de
1.2.2.2 . .
se tiene en stock Produccion
1293 En caso de que hubiera insumos faltantes genera Jefe de
T una solicitud con los pedidos a comprar Produccion
. Jefe de
1.2.24 Realiza el proceso de compras .
Produccion
En caso de tener stock disponible; alista los Jefe de
1225 . . .
insumos requeridos Produccion
1296 Luego de alistar los pedidos requeridos procede a | Jefe de
o entregarlos a la cocinera Produccion
1.2.2.7 La cocinera recibe los insumos para su preparacion | Cocinera
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Proceso Elaboracion de masas
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PIZZANOSTRAS.A.C

FICHA DE CARACTERIZACIQN DEL )
PROCESO DE ELABORACION DE CODIGO: PA-22
MASAS

Objetivos del Proceso

Asegurar la elaboracién de pedidos, segun los
requerimientos por parte del cliente

Proveedor

Mozo

Entradas
Pedido de Pizza
Detalle de Producto requerido

Registros, Documentos

Detalle de Pedido

Procedimiento del proceso de elaboracion de masas

Alcance Responsable

Abarca desde la recepcion de pedido del

cliente hasta la entrega del pedido preparado Encargado de Elaboracion

Cliente

Cliente de Pizza Nostra

Salidas Indicadores

Producto preparado Nivel capacidad de
respuesta

Cargos involucrados Formula

Encargado de produccion (Total pedidos con retraso /

total pedidos) x 100
Mozo
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Descripcion del proceso de Elaboracion de masas

NRO ACTIVIDAD ACTOR(ES)
1291 El proceso comienza cuando el ayudante de cocina | Ayudante de
T notifica el requerimiento de las masas Cocina
1299 El jefe de produccion mezcla los ingredientes Jefe de
T requeridos para las masas y comienza a amasar Produccion
Luego de haber ablandado bien la masa, las pre- Jefe de
1.2.2.3 .
hornea Produccion
1224 Una vez pre- horneadas las masas comienza a Jefe de
T distribuir segun los pedidos notificados Produccion
. . ..., | Ayudante de
1.2.25 El ayudante de cocina recibe las masas que solicito C?)/cina
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Anexo N° 12: Proceso Calidad
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Anexo 13: Planificacion de actividades “5SW-2H”

Disenar los
procesos
clavede
negqocio

Elaborar un
plande
capacitacion

QUE?

Identificar y Disefiar
los procesos clave
de negocio

Se desarrollara un
plande
capacitacion

¢POR QUE?

Porque no
existen los

procesos
definidos

Porque se
necesita
desarrollar
capacidadesy
nuevas
habilidades
parauna
ejecucion mas
eficiente en
sus funciones

CQUIEN?

El
administrador

El
administrador

“GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO

¢DONDE?

En la empresa.

En la empresa

cCUANDO?

Enel
transcursode 2
meses

Enel
transcursode 1
meses

Supervisar el desempefio en
el desarrollode las
actividades e identificar los
procesos clave de negocio,
Disefiar los procesos.
Elaborarun manualde
Organizacién y Funciones
acorde a los procesos

Establecer los objetivos de
la capacitacion, identificar
los temas a tratar, realizarel
cronograma de actividades.
Evaluarlos conocimientos
adquiridosydar
seguimiento al desempefio
del personal. Comparar los
resultados anteriores con

cCOMOQ?

los recientes
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Anexo N° 14: Percepciones de la calidad de Servicio

Respecto a la variable dependiente: Calidad de Servicio

Los resultados obtenidos de la encuesta de Calidad de Servicio realizada a la empresa “Pizza Nostra”,
fueron los siguientes.

1. Dimension: Tangibilidad
a. ¢La cartadentroy fuera de la Pizzeria es visualmente atractiva?

Muestra

B Muy insatisfecho
W insatisfecho
mregular

W satisfecho

®| muy satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en un sondeo realizado a 61 comensales de la pizzeria
“Pizza Nostra”, se obtuvieron los siguientes datos relacionados con la dimension Tangibilidad, el 66
% indican que se sienten muy satisfechos y satisfechos de que la carta este visualmente atractiva
dentro y fuera del local, mientras que el 34% menciona que se sienten regular, insatisfecho y muy

insatisfecho de la visualizacion atractiva de la carta dentro y fuera del local.

b. ¢Las instalaciones de la pizzeria (bafios, caja, primer nivel) son limpios y visualmente
atractivos?
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Cuenta de Item 2

B Muy insatisfecho
W Insatisfecho

m Regular

B Satisfecho

® Muy satisfecho

Los siguientes datos de la dimension Tangibilidad pertenecientes a la variable Calidad de Servicio,
sefialan que: el 69% indica que se sienten satisfecho y muy satisfecho a cerca de como lucen las
instalaciones de la pizzeria, mientras que el 41% manifiesta que se siente regular, insatisfecho y muy
insatisfecho de como lucen las instalaciones de la pizzeria. Se recopilaron mediante una encuesta

aplicada a la empresa “Pizza Nostra”.
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c. ¢El personal tiene presencia limpia y agradable?

Muestra

B Insatisfecho
® Regular
m Satisfecho

| Muy Satisfecho

En la variable de Calidad de Servicio, para la dimension Tangibilidad, se aplicé una encuesta a 61
clientes en la empresa “Pizza Nostra”, la cual expresa que el 82% indica que se siente satisfecho y
muy satisfecho a cerca de la presencia que luce el personal de “Pizza Nostra”, mientras que el 18%
menciona que se siente regular e insatisfecho a cerca de la presencia que luce el personal de “Pizza

Nostra”

d. ¢La pizzeria cuenta con equipo mobiliario y equipo moderno?
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Muestra

B Insatisfecho
H Regular
m Satisfecho

B Muy Insatisfecho

En la dimension Tangibilidad de la calidad de servicio, se recopil6 la informacion obtenida de un
sondeo ejecutado a 61 comensales de la pizzeria “Pizza Nostra”, de los cuales el 65% indica que se
siente satisfecho y muy satisfecho, a cerca del equipo mobiliario y moderno que presenta la empresa
“Pizza Nostra”, mientras que el 35% menciona que se siente regular e insatisfecho, a cerca del equipo

mobiliario y moderno que presenta la empresa “Pizza Nostra”.

2. Dimensién: Confiabilidad

a. ¢Cuando la pizzeria promociona algo lo cumple?

Péag.
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Muestra

M Insatisfecho
® Regular
m Satisfecho

B Muy Satisfecho

Referente a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension Confiabilidad, en un analisis a la
pizzeria “Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 83% indica que se siente satisfecho
y muy satisfecho, a cerca de la ejecucion de las ofertas de la pizzeria, mientras que el 18% se siente

regular e insatisfecho, a cerca de la ejecucion de las ofertas de la pizzeria.

b. ¢Cuando tengo algun percance, la pizzeria ofrece interés real en resolverlo?

Muestra

M Muy insatisfecho
W Insatisfecho

m Neutro

W Satisfecho

m Muy Satisfecho
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Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension Confiabilidad, en un anélisis a la
empresa “Pizza Nostra”, se encuest6 a 61 clientes, de los cuales el 83% indica que se siente satisfecho y
muy satisfecho a cerca del interés que muestra la empresa “Pizza Nostra” en solucionar algun
problema, mientras que 17% menciona que se siente regular, insatisfecho y muy insatisfecho, a cerca
del interés que muestra la empresa en solucionar algun problema.

c. ¢Siempre me entregan lo que solicito, desde el primer dia que hice un pedido?

Muestra

N Neutro
® Satisfecho

| Muy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension Confiabilidad, en un anélisis a la
empresa “Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 92% indica que se siente satisfecho y
muy satisfecho a cerca de recibir correctamente lo que ordena desde la primera vez que realiza el
pedido en la empresa “Pizza Nostra”, mientras que el 8% menciona que se siente neutro a cerca de

recibir de manera correcta lo que ordena desde el primer dia que realiza el pedido

d. ¢La pizzeria entrega los pedidos siempre en el tiempo estimado?
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Muestra

B Insatisfecho
| Neutro
Satisfecho

B huy Satisfecho

En cuanto a la variable de Calidad de Servicio, en el aspecto Confiabilidad, en un analisis realizado a la
empresa “Pizza Nostra”, se encuest6 a 61 clientes, de los cuales el 71% indica que se siente satisfecho y
muy satisfecho acerca de si la empresa “Pizza Nostra” garantiza que el tiempo de espera para la entrega
de o6rdenes sea la preestablecida, mientras que el 29% se siente neutro e insatisfecho, acerca de si la
empresa ‘“Pizza Nostra” entrega los pedidos en el tiempo estimado.

e. ¢Los platos de la pizzeria elaborados son buenos y limpios en lo referido a
cantidad y calidad?

Muestra

W Neutro
o Satisfecho

1 Muy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension Confiabilidad, en un andlisis a la

empresa “Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 85% indica que se siente satisfecho y
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muy satisfecho, a cerca de la comida de “Pizza Nostra” es elaborada con limpieza suficiente y buena en
cantidad, mientras que el 15% se siente neutro acerca de si la comida de “Pizza Nostra es preparada con
suficiente higiene, calidad y cantidad.

3. Dimension: Capacidad de Respuesta

a. ¢Sipido una cosa a los colaboradores de la pizzeria, ellos me indican en qué momento
me lo proveeran y lo realizaran?

Muestra

W Neutro
W Satisfecho

Muy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en el aspecto Capacidad de Respuesta, se encuesto a 61
clientes, de los cuales el 84% indica que se siente satisfecho y muy satisfecho acerca de si solicita algo
al personal de la pizzeria, indicaran en que momento lo proveeran y realizaran, mientras que el 16% se

siente neutro acerca de si solicita algo al personal de la pizzeria, indicaran en qué momento lo

proveeran y realizaran.
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b. ¢Los colaboradores de la pizzeria en todo momento se muestran interesados en
asistirme y auxiliarme?

Muestra

M Insatisfecho
W Neutro
Satisfecho

m Muy Satisfecho

Referido al aspecto de Capacidad de respuesta perteneciente a la Calidad de Servicio, se encuestd a 61
comensales que frecuentan el negocio, de los cuales segun el analisis, el 82% indica que se siente
satisfecho y muy satisfecho acerca de si los colaboradores de “Pizza Nostra” en todo momento se
muestran interesados en asistirme y auxiliarme, mientras que el 18% se siente neutro e insatisfecho,
acerca de si los colaboradores de “Pizza Nostra” en todo momento muestran interés en asistirme y

auxiliarme.
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c. ¢Lo que tardan los colaboradores de la pizzeria en tomar y despachar mi pedido
es el oportuno?

Muestra

| Muy Insatisfecho
W |nsatisfecho

W MNeutro

® Satisfecho

m Muy Satisfecho

En lo referido a la variante de Calidad de Servicio, después de haber aplicado una encuesta a 61
comensales del restaurante “Pizza Nostra”, se obtuvieron los siguientes datos: el 68% se siente
satisfecho y muy satisfecho, acerca de lo que tardan los colaboradores de “Pizza Nostra” en tomar y
despachar mi pedido es el oportuno, mientras que el 32% se siente neutro, insatisfecho y muy
insatisfecho, acerca de lo que tardan los colaboradores de “Pizza Nostra” en tomar y despachar mi
pedido es el oportuno.

d. ¢El modo en que los colaboradores de la pizzeria contestan a mis peticiones en
todo momento es amable e interesada?
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Muestra

M Insatisfecho
m Neutro
w Satisfecho

| Muy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en el segmento de Capacidad de Respuesta, se encuesto a
61 clientes, de los cuales se recopilaron los siguientes datos: el 82% indica que se siente satisfecho y
muy satisfecho acerca de si la manera en que el personal de “Pizza Nostra” responde a las solicitudes
son siempre atenta y agradable, mientras el 18% se siente neutro e insatisfecho, acerca del modo en
que los colaboradores de “Pizza Nostra” contestan a todas mis peticiones en todo momento de forma
amable e interesada.

4. Dimension: Seguridad
a. ¢Laconductay actitud de los colaboradores de la pizzeria me proporciona seguridad?

Muestra

M Insatisfecho
m MNeutro
Satisfecho

B Muy Satisfecho
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Referido a la variante de Calidad de Servicio, en el aspecto Seguridad, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 79% indica que se siente satisfecho y muy
satisfecho acerca de si la conducta y actitud de los colaboradores de “Pizza Nostra” me proporcionan
seguridad, mientras que el 21% se siente neutro e insatisfecho acerca de si la conducta vy actitud de los

colaboradores de la pizzeria me proporciona seguridad.
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b. ¢Tengo confianza cuando consumo un pedido de esta pizzeria?

Muestra

B Neutro
m Satisfecho

Muy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension Seguridad, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 85% indica que se siente satisfecho y muy
satisfecho, acerca de tener confianza cuando consumo un pedido de “Pizza Nostra”, mientras que el
15% se siente neutro, acerca de tener confianza cuando consumo un pedido de “Pizza Nostra”.
c¢. Cuando solicito el pago de mi pedido. ;Tengo confianza en la honestidad de los
colaboradores de la pizzeria?

Muestra

M Insatisfecho
| Neutro
Satisfecho

m Muy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension Seguridad, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 85% indica que se siente satisfecho y muy

satisfecho, cuando solicita el pago, tener confianza en la honestidad de los colaboradores de “Pizza
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Nostra”, mientras que el 15% se siente neutro e insatisfecho cuando solicita el pago, tener confianza en
la honestidad de los colaboradores de “Pizza Nostra”.
d. ¢Los colaboradores de la pizzeria estan preparados para contestar de manera
rapida mis dudas?

Muestra

W Neutro
m Satisfecho

Muy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension Seguridad, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 82% indica que se siente satisfecho y muy
satisfecho acerca de si el personal de “Pizza Nostra” estan preparados para contestar de manera rapida
mis dudas, mientras que el 18% se siente neutro, acerca de si el personal de “Pizza Nostra” esta

preparado para contestar de manera rapida mis dudas.

5. Dimension: Empatia

a. ¢Los colaboradores muestran atencion e interés a mis peticiones y apuros?
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Muestra

B Neutro
H Satisfecho

= Muy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension empatia, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 87% indica que se siente satisfecho y muy
satisfecho, acerca de si el personal de “Pizza Nostra” muestra atencion e interés a mis peticiones y
apuros, mientras que el 13% se siente neutro, acerca de si el personal de “Pizza Nostra” muestra

atencion e interés a mis peticiones y apuros.

b. ¢Los colaboradores de la pizzeria mantienen una sonrisa y un verdadero interés por
ayudar a los comensales?

Muestra

B Insatisfecho
o Neutro
m Satisfecho

W Muy Satisfecho
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Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension empatia, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 78% indica que se siente satisfecho e
insatisfecho, acerca de si el personal de “Pizza Nostra” siempre muestra una sonrisa en el rostro, esta
interesado en atenderlos, mientras que el 23% se siente neutro, insatisfecho y muy insatisfecho, acerca
de si el personal de “Pizza Nostra” siempre muestra una sonrisa en el rostro, estd interesado en
atenderlos.

c. ¢Eltrato que los colaboradores de la pizzeria me dan es unico e individualizado?

Muestra

M Insatisfecho
| Neutro
Satisfecho

m MMuy Satisfecho

Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension empatia, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 84% indica que se siente satisfecho y muy
satisfecho, acerca de si el trato que los colaboradores de la pizzeria me dan es Unico e individualizado,
mientras que el 16% se siente neutro e insatisfecho, acerca de si el trato que los colaboradores de la

pizzeria me dan es unico e individualizado.

d. ¢El entorno de la pizzeria es confortable y me permite sentirme a gusto?

Pag.

Carranza Nufiez, P.; Hernandez Santos, J. 100



UPN “GESTION POR PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO
1 uERSION EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021”

PRIVADA
DEL NORTE

Muestra

B Neutro
W Satisfecho

m uy Satisfecho

Referido a la variante de de Calidad de Servicio, en la dimension empatia, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 85% indica que se siente satisfecho y muy
satisfecho, acerca de si el ambiente de “Pizza Nostra” es confortable y me permite sentirme a gusto,
mientras que el 15% se siente neutro, acerca de si el ambiente de “Pizza Nostra” es confortable y me

permite sentirme a gusto.

e. ¢Eltiempo de atencién de la pizzeria es el correcto?

Muestra

M Insatisfecho
W Neutro
m Satisfecho

m MMuy Satisfecho
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Referido a la variante de Calidad de Servicio, en la dimension empatia, en un analisis a la empresa
“Pizza Nostra”, se encuesto a 61 clientes, de los cuales el 92% indica que se siente satisfecho y muy
satisfecho, acerca de si el horario de apertura o atencion de “Pizza Nostra” es el adecuado, mientras
que el 7% se siente neutro e insatisfecho, acerca de si el horario de apertura o atencion de “Pizza

Nostra” es el adecuado.

Anexo N° 15: Flujo de caja del proyecto de gestion por procesos para la calidad de servicio.

DATOS VALORES
Inversion inicial -10,177.80
Numero de Periodos 5
Tpo de Periodo Anual
Tasa de Descuento 10.64%
DETALLE COSTO INICIAL ANUAL

Materiales S/ 87.80
Equipos
Tecnoldgicos S/ 6,050.00
Servicios S/ 4,040.00
Total s/ 10,177.80

DETALLE EGRESOS ANUALES PERIODO INGRESOS
Servicios s/ 4,040.00 1 S/ 6,000.00
Materiales s/ 87.80 2 S/ 7,000.00
Mantenimiento S/ 500.00 3 S/ 12,000.00
Total s/ 4,627.80 4 S/ 13,000.00

5 S/ 13,000.00
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1 gmmu EN LA EMPRESA PIZZA NOSTRA S.A.C — TRUJILLO, 2021
PERIODOS 0 1 2 3 4 5
FNE -10,177.80 1,372.20 2,372.20 7,372.20 8,372.20 8,372.20
PERIODO FNE FNE/(1+10%)"n
0 s/ 10,177.80  -S/ 10,177.80
1 s/ 1,372.20 s/ 1,240.24
2 S/ 2,372.20 S/ 1,937.88
3 S/ 7,372.20 S/ 5,443.28
4 S/ 8,372.20 S/ 5,587.16
5 S/ 8,372.20 S/ 5,049.85
VAN s/ 9,080.61
TIR 33%
TASA DE INTERES DE REFERENCIA
O SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP
TASAS DE INTERES ACTIVAS DE MERCADO
Ingrese fecha: 27/08/2021 [&) Consultar | Exportar

Tasa de Interés Activa Promedio de Mercado Efectiva al 27/08/2021
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