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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la gestion de procesos para la calidad
del servicio en una pyme del sector pastelero en el afio 2021, siendo de propoésito aplicada,
enfoque mixto, y disefio no experimental de corte transversal y de caracter descriptivo, se
consider6 como muestra por conveniencia a 4 procesos de la empresay a 40 clientes con mayor
frecuencia de consumo durante el primer trimestre del afio 2021; se aplicé una guia de
entrevista validada por juicio a expertos para la empresa, con confiabilidad de Alpha de
Cronbach de 0.816 y el cuestionario adaptado del modelo SERVQUAL con una confiabilidad
de 0.762; como resultados de la investigacion, se identificaron los procesos y los servicios que
deben ser mejorados, el 70% de los encuestados consideran que la empresa tiene calidad
adecuada en sus servicios brindados, también se afirmé la importancia de hacer seguimiento y
evaluar la situacion actual para su mejor capacidad de adaptacion y flexibilidad en el mercado,
lo que se entiende como mejora continua. Finalmente, esta investigacion permitié generar la
informacion necesaria para el desarrollo de planes de intervencion que solucionen la

problematica dentro del contexto que dio origen a la investigacion.

PALABRAS CLAVES: Gestién de procesos, BPM, Calidad del servicio, Mejora

continua, Estrategias, Satisfaccion al cliente
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

La sociedad americana para la calidad (ASQ, 2023) asegura que actualmente las
organizaciones se adaptan y evolucionan junto con los stakeholders y las expectativas de sus
clientes lo cual mantiene a la expectativa del cambio a duefios de empresas para poder
mejorar. Es beneficioso comprender y mejorar los procesos, lo cual permite ofrecer no solo
productos de alta calidad, sino también una experiencia positiva de servicio al cliente, al
tiempo que se incrementan los ingresos.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 2023)
afirma que la pandemia tuvo como consecuencia represalias econémicas para las empresas
de distintos rubros mundialmente. Segiin Consumer News and Business Channel (CNBC,
2023) muchas empresas de Estados Unidos, de distintos sectores, ya se estan recuperando
de los efectos de la pandemia. Sin embargo, el sector restaurante se encuentra en subidas y
bajadas ya que, durante el afio 2022, los consumidores disminuyeron su frecuencia de visitas
a restaurantes en los meses de mayo, junio y julio debido a preocupaciones sobre la inflacion.
Ademas de los precios mas altos en los restaurantes, los comensales también experimentaron
incrementos en los costos de la gasolina y los productos de consumo basico. Sin embargo,
las ventas en los restaurantes se recuperaron en agosto, atribuyendo este aumento a niveles
mas altos de confianza por parte de los consumidores a medida que los precios de la gasolina
descendian. La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE,
2022) reconoce que, en los dltimos afios, hemos sido testigos de transformaciones
significativas en el mundo, donde las mega tendencias se han vuelto mas prominentes y

evidentes. Tanto las oportunidades como las amenazas se han vuelto mas visibles.
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Las crisis financieras globales y la pandemia de COVID-19 han acelerado ain mas
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estos patrones, lo cual se ha evidenciado en las empresas en la actualidad. Varias compafiias
han abordado las preocupaciones de los ciudadanos mediante la implementacion de
programas internos, orientacion y sistemas de gestion que respaldan su compromiso con el
cliente para contrarrestar esas amenazas, asi como el uso de practicas empresariales y
laborales éticas.

Segln la Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2020) la
gran mayoria de las empresas experimentaron una notable disminucién en sus ingresos y
enfrentaron dificultades para mantener sus operaciones. Se encontraron confrontando serios
desafios para cumplir con sus obligaciones salariales y financieras, ademéas de tener
dificultades para acceder a financiamiento destinado al capital de trabajo. EI impacto de la
pandemia en las empresas varié dependiendo del sector y el tipo de empresa. Sectores como
el comercio, hoteles y restaurantes, que estan experimentando un fuerte impacto, suelen tener
una gran cantidad de microempresas y pequefias empresas, las cuales fueron las mas
afectadas por esta situacion.

Sin embargo, segun el Instituto nacional de estadistica e informética (INEI, 2021)
hubo un incremento en el porcentaje de servicios prestados debido a la creciente demanda
de servicios de preparacién y distribucion de alimentos para eventos tanto puablicos como
privados. Con respecto a los efectos que dejé el COVID 19 en Peru el cierre temporal de
muchas empresas, que al prolongarse las medidas termind en un cierre definitivo de algunas
Pymes o Mypes. Segun Gestion (2020) durante el mes de marzo, coincidiendo con el inicio
del Estado de Emergencia y la consiguiente paralizacion de gran parte de las actividades
empresariales en el pais, el Producto Bruto Interno (PBI) de Peru experimentd una

contraccion del 16%.
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La Republica (2023) afirma que en la Libertad existen mas de 2.025 Mypes

constituidas en el transcurso del afio 2023, lo cual indica una mayor cantidad de competencia
en diferentes rubros y oportunidades de abrir nuevos negocios.

Segun La Republica (2023) dada la situacion actual, las empresas existentes estan
queriendo mejorar sus servicios o productos, sin embargo, ain se evidencian estragos de la
pandemia en el rubro panadero dado que los precios de los insumos principales para estas
empresas fluctian mucho. SolTV (2022) afirma que para poder mejorar sus ingresos muchas
empresas del rubro pastelero utilizan diferentes estrategias, por ejemplo, en Trujillo se
evidencia acciones para poder brindar apoyo al rubro mencionado a través del congreso.

En relacién a la problematica de la Mype en estudio, ésta se enfrent6 a un panorama
complicado de manejar en periodo de pandemia, dado que al tratar de seguir con sus
actividades a pesar de la situacion que se estaba atravesando a nivel mundial, se evidencio
disminucion de ventas y por lo tanto también de ingresos, lo que impactd negativamente en
su desempefio operativo y la atencion al cliente, ademas, la falta de capacitacion para los
colaboradores resulté en un servicio de atencién al cliente deficiente, también la poca
presencia en redes sociales (s6lo WhatsApp), limitd la comunicacion y la promocién de
productos y servicios, afectando la visibilidad de la empresa, asimismo, la carencia de
publicidad en redes sociales agravo la situacion, dejando sin explotar oportunidades para
destacar ofertas y novedades.

Con respecto a la distribucion, la gestion de entregas presentd desafios, la ausencia
de un responsable dedicado provoc6 demoras tanto en las actividades internas como en la
entrega de pedidos, la dependencia del medio de transporte de la propietaria afiadid
complejidad a la ejecucion de entregas. Aunado a ello, la falta de un plan protocolar de
seguridad expuso a los colaboradores al riesgo de contagios, lo que fue critico durante la

pandemia.
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A continuacion, se consideran los siguientes antecedentes:

Dong et al. (2022) sostiene que el estudio generd dos hallazgos importantes de
caracter general relacionados con las aplicaciones del Andlisis de Aprendizaje (LA) en
plantas de tratamiento de aguas residuales (WWTP) u otras industrias de procesos. Se
destaca la importancia de realizar la comparacion de modelos para descubrir y examinar en
detalle los aspectos subyacentes, a fin de seleccionar un modelo confiable y robusto para su
interpretacion y ejecucion. También se resalta la importancia de la gestion de los procesos
de una manera adecuada con el fin de obtener una mejora de los procesos y una mejor calidad
de servicio final ofrecido.

La presente investigacion resalta la importancia de obtener el mejor modelo para

realizar una mejora de procesos adecuada segun la empresa con la que se esté trabajando.

Briones et. al (2019) afirman que se observa una marcada indiferencia por parte de
los productores, pero estan de acuerdo con que la empresa tenga politicas, procedimientos y
métodos de desempefio establecidos, asi como la modificacion de los planes basados en los
resultados del control interno. En el caso de Quevepalma, los productores expresan su
desacuerdo con que la empresa no se anticipe a problemas futuros de globalizacién y calidad
total, ademas estan muy de acuerdo con que la empresa tenga objetivos claros, seleccione y
declare las tareas para lograrlos, establezca un plan general de logros y tenga politicas,
procedimientos y métodos de desempefio establecidos y con la modificacion de los planes
basados en los resultados del control interno. En conclusidn, se sabe que los productores de
las empresas estudiadas estan de acuerdo con el uso de la gestion de procesos para el correcto

funcionamiento de estas mismas.

En la presente investigacion hace referencia a la importancia de la perspectiva de los

trabajadores para la mejora de los procesos internos y la realizacion de un plan ordenado.
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Barrios et. al (2019) afirman la importancia del concepto de competitividad tanto a
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nivel empresarial como a nivel nacional e internacional. Se presenta una tabla que muestra
los indicadores de competitividad en 2017-2018, donde se posiciona a Colombia en términos
de competitividad frente a un aproximado de 190 paises. Se menciona que Colombia se
encuentra en la media de los paises analizados en varios indicadores, como el indice de
Competitividad Global y el Indice de Facilidad para hacer Negocios. Menciona la
importancia de herramientas empresariales como el anélisis de la cadena de valor, la gestion
por procesos y la gestion de calidad para lograr posiciones competitivas.

La presente investigacion resalta el uso de herramientas para el analisis empresarial
como por ejemplo tabla de comparacion con indicadores, cadena de valor, mapa de procesos
y de esa forma lograr una posicién competitiva frente a empresas del mismo rubro.

Campafia (2022) sostiene que la administracion a través de procesos simplifica la
ejecucion de tareas operativas, clarificando la ruta a seguir para lograr metas. La adopcion
de esta gestion se respaldo en la creacion de manuales, reglamentos, formatos y prototipos
que establecieron la direccion para su desarrollo, esta formalizacion apoyo el buen manejo
de la gestién, sin embargo, se enfatiza que la gestion de procesos es una herramienta
operativa y no el objetivo final en si mismo. Asimismo, se disefi6 un sistema de gestion de
procesos especificamente para fomentar la investigacion en entidades de educacion superior,
basandose en la identificacion de procesos alineados con los estandares de evaluacion
externa estatal, lo que permite cumplir con los criterios de evaluacion y acreditacion de estas
instituciones.

La presente investigacion resalta que el uso de la gestion de procesos debe ser como
una herramienta para lograr un objetivo dependiendo de la empresa y de esta manera lograr

simplificar actividades operativas.
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Flores et al. (2021) Sostiene que la implementacidn de la gestion por procesos es un
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enfoque trabajoso pero eficaz que se utiliza en entidades del sector publico para lograr una
ejecucion mas eficiente de los procesos. Tras llevar a cabo el disefio de los procesos, se llegd
a la conclusién de que era imprescindible considerar elementos como la visién, la mision,
los objetivos estratégicos, asi como los servicios y productos identificados. No obstante, en
el caso especifico de la Defensoria del Pueblo, se constat6 que los documentos que contenian
estos elementos esenciales para el disefio no mostraban coherencia ni se alineaban
correctamente con los procesos existentes. Como resultado, se hizo necesario llevar a cabo
ajustes, modificaciones o actualizaciones en dichos documentos con el fin de mejorar la

gestion administrativa publica.

La presente investigacion resalta la aplicacion de la gestion de procesos y lograr una
ejecucion eficiente de procesos tomando en cuenta la vision, mision objetivos estratégicos,

procesos Yy servicios o productos ofrecidos para su alineamiento.

Segun Huamanchumo, F. (2019) en su tesis de maestria en la Universidad Nacional
de Truijillo, titulado Modelo de gestion de procesos para la mejora de la calidad del servicio
administrativo en la Universidad Nacional de Trujillo, 2018 tiene como objetivo general
determinar la relacion entre la gestion de procesos y la calidad del servicio de la Universidad
Nacional de Trujillo. Se tom6 como muestra a 278 trabajadores administrativos a los que se
les realizo distintas encuestas y/o cuestionarios, donde se obtuvo como resultados la relacion
entre las variables que la gestién de procesos ayuda a la mejora de calidad de servicios
administrativos ademas de recomendar una propuesta de mejora avanzada, sensibilizar a los

trabajadores, realizar investigaciones complementarias, etc.
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La presente investigacion resalta la correcta aplicacién de la gestion de procesos para
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obtener una mejora en la calidad del servicio que ofrece una empresa y de esta manera

generar una ventaja competitiva.

Garcia y Ledesma (2019) Sostiene que la gestion de procesos tiene una fuerte
influencia positiva en la calidad del servicio al cliente dado qué en la empresa Servicios
Generales y Turismo Milagritos S.A.C, la evaluacion especifica de la gestion de procesos,
se observa un nivel general del 69%, con areas como recursos fisicos marcadas como malas
(46%) y planificacion como regular (57%). En cuanto a la calidad del servicio, se encuentra
en un nivel regular del 76%, destacando una satisfaccion del cliente del 67%. Aunque la
empresa muestra fortalezas en la apariencia del personal y la modernidad de las
instalaciones, se identifican oportunidades de mejora en la amabilidad del personal, los

precios, recursos fisicos y la puntualidad de los buses.

La presente investigacion resalta la fuerte influencia positiva de la gestion de
procesos en la calidad del servicio, tomando en cuenta la importancia de un estudio previo
de la empresa para saber con exactitud sus oportunidades de mejora con el fin de cumplir las

expectativas del cliente.

Garcia y Campos (2020) Sostiene que, dada la actualidad de los desafios
empresariales, es crucial para una empresa mantener su posicion en el mercado mediante un
sistema de gestion eficiente. Este estudio se centr6 en mapear los procesos criticos de una
clinica que atiende a pacientes médicos y dentales, reconociendo la importancia de las micro
y pequefias empresas en la economia. Estas empresas enfrentan dificultades debido a una
gestion ineficiente y falta de planificacion. Se identificaron y priorizaron dos procesos
criticos, gestion de stock y atencion al cliente, a traves de observaciones y entrevistas. El

mapeo de estos procesos permitié estructurar actividades y proponer mejoras afectando
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calidad de los servicios médicos y dentales ofrecidos, demostrando que la gestion de

procesos empresariales puede ser efectiva para micro y pequefias empresas.

La presente investigacion resalta que la gestion eficiente de procesos es crucial para
gue una empresa mantenga su posicion en el mercado y obtener calidad en el servicio
ofrecido, especialmente en el contexto actual de desafios empresariales. Se centré en mapear

los procesos criticos y presentar mejoras para cumplir con las expectativas del cliente.
Para la presente investigacion se considerd las siguientes bases tedricas:
Gestion de procesos

Segun Huamanchumo (2019) sostiene que la gestion de procesos esta basada en la
aplicacion de principios e instrumentos de la productividad, permitiendo obtener resultados
positivos frente a los cambios del mercado. Ademas, sostiene que la gestion de procesos
permite identificar adecuadamente las actividades de un proceso, determinar funciones y
cargos de cada proceso y medir y evaluar la eficacia de los resultados obtenidos de un

proceso

Segun Castillo y Rivas (2018) presentan un modelo de gestion por procesos que
permite consolidar la informacion necesaria brindada por los involucrados, a través de
documentos de gestion, informacion histérica de la empresa, descripcion de actividades,

entre otros. Este modelo fue adaptado en la presente investigacion.
Business Process Management

Segun Diaz (2008) sostiene que es un método centrado en gestionar los
procesos de una empresa para monitorizar eventualmente su eficiencia, a su vez, de estar

orientada a la optimizacion de ellos y contribuir en la ventaja competitiva de la empresa.
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Una de las ventajas de utilizar BPM es la mejora en la comunicacion del equipo de
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trabajo, permitiendo centralizar la informacion para mejor coordinacion con las diferentes
areas, asimismo, unificando y optimizando los procesos de manera clara para una mejor

toma de decisiones. (Diaz, 2008)

Segun Sandoval (2017) presenta cuatro fases de la gestion de procesos, que permiten

asegurar el cumplimiento de la mision y la vision de la empresa.

- Descubrimiento y descripcion de procesos

Sostiene que es imprescindible definir los procesos que permite una descripcion clara
y comprensible para todos los colaboradores. Para ello sugiere establecer los procesos por
tipos de procesos. Luego se plasma en el Mapa de Proceso para brindar una representacion
gréafica de los procesos y permitir conocer mas claro sus interacciones para la satisfaccion
de los clientes. Con la utilizacion de diagrama de flujos, se permitird representar
graficamente las actividades y encargados de los procesos de las diferentes areas de una

empresa.
- Andlisis de procesos identificados

Permite analizar los procesos criticos de la empresa, a través de la valoracion del
patrocinador de la empresa y de las partes interesadas. Se seleccionaran aquellos procesos
que requieran con prontitud la solucion de problemas o limitaciones existentes. Asimismo,
al seleccionar dichos procesos criticos permitiran aportar en gran medida la reduccion de los

problemas.
- Control y monitoreo

Al realizar un control de los resultados que se estan obteniendo, el autor considera
que se va conociendo cuanto estan contribuyendo al logro de los objetivos establecidos. Para

ello, es necesario hacer uso de ficha de indicadores.
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Por ultimo, permite conocer el desarrollo que han tenido los procesos, a fin de poder
conocer aquellos que no cumplieron con los requisitos previstos, lo cual, se procede a
realizacion correcciones o modificaciones en sus variables de control. Por el contrario, es

necesario realizar una mejora para ser potenciados.

Es importante resaltar las razones por las que se determing la eleccion de las fases de

la Gestion de Procesos mencionadas. (Ver anexo 03).
Procesos

Segun Pérez y Gardey (2013) definen procesos como conjunto de actividades

divididas por etapas en un determinado tiempo para ser concretadas, creando un nuevo valor.
Pérez (2013) afirma que existen cuatro tipos de procesos:

Procesos operativos: Encargado de la transformacion de los recursos en un producto

o cumplir con las necesidades del cliente, teniendo como fin dar valor agregado.

Procesos de apoyo: Este proceso agrupa a las personas y recursos Utiles, tales como

equipos tecnologicos, dispositivos, etc.

Procesos de gestion: Encargado del buen funcionamiento de los procesos a través

del control, seguimiento y analisis para la correcta toma de decisiones.

Procesos de direccion: Encargado de la determinacion, seguimiento, evaluacion y

retroalimentacion de las objetivos y estrategias.

Por otro lado, es necesario conceptualizar las herramientas que se utilizaran como

parte de la identificacion, analisis, control y mejora de los procesos.
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Sandoval (2017) presenta cinco fases para el ciclo de BPM, la cual, para el presente
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estudio se unificaron las fases 3 y 4 que consiste en el andlisis y caracterizacion de los

procesos, por lo tanto, es adaptada como la fase de Anélisis de los procesos.
Concepto de Calidad del Servicio

Se puede definir como una disciplina aplicada en las diferentes areas/procesos de las
empresas, ya que implica desde sus politicas, formacion laboral, clima laboral, sistemas, lo

que dice el cliente, el servicio y la forma en la que ofrecen. (Pizzo, 2013).

Duque (2005) considera que para tener calidad en el servicio es necesario contar con
procesos de calidad de manera global, ain mas, tener un enfoque en el proceso de
produccion, ya que en este se desarrollan los productos y que a través de la realizacion de
los productos es una forma de tratar al cliente final; también, para lograr calidad subjetiva
del servicio es necesario que las empresas estén enfocadas durante todo el proceso del

servicio de atencioén.

Cepymes (2014) manifiesta que en la actualidad para mejorar la calidad del servicio
de las empresas es importante la presencia de las redes sociales, ya que permiten interactuar

con el cliente de diferentes maneras e incrementar reconocimiento de la marca.
Modelo SERVQUAL para la Calidad del Servicio

Matsumoto (2014) sostiene que esta técnica permite medir la satisfaccion o lo que el

cliente espera del servicio y puede contribuir su mejora.
Se considerara este modelo por las siguientes ventajas frente a otros modelos:

Segun Ramirez (2017) sostiene que las ventajas de utilizar este modelo es su enfoque
no es solamente en la percepcion del cliente sino también en las expectativas que se tiene

sobre el servicio, haciéndolo complejo a otros modelos. Contribuyendo a la recoleccion de
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Por lo tanto, se eligi6 al presente modelo para la calidad del servicio, lo cual se puede ver en

el Anexo 04.
Dimensiones para la medicion de la calidad de servicio

Zeithaml et al. (1988) proponen cinco dimensiones que forman parte de la escala

SERVQUAL para medir la calidad del servicio en las empresas.

Capacidad de respuesta: Permite cumplir con las necesidades de los clientes de

forma oportuna y respondiendo ante imprevistos positivamente.

Certeza: Enfocado en el tipo de atencion y servicio que ofrecen los colaboradores

hacia los clientes.

Confiabilidad: Consiste en el cumplimiento de los servicios que se ofrece, para lo

cual debe ser practicado para evitar inseguridades por parte de los clientes.

Empatia: Consiste en la atencion que se le brinda los clientes, demostrando

comprensiony preocupacion de los clientes al realizar un pedido o requerimiento de servicio.

Tangibles: Es todo aquello que forma parte de la apariencia fisicamente de la

empresa como instalaciones, materiales, equipos, colaboradores, etc.

Finalmente, la presente investigacion se justifica académicamente porque coincide
con el estudio de Huamanchumo (2019) el cual revela que la gestién de procesos contribuye
a la mejora de la calidad de servicios administrativos. Esta informacion es crucial para la
tesis, ya que indica que la gestion de procesos puede influir positivamente en la calidad de
los servicios en una organizacion. Adicionalmente, coincide con el estudio de Flores et al.
(2021) el cual demuestra que la gestion de procesos puede ser efectiva, incluso si requiere

esfuerzo.
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Esto sugiere que, a pesar de los desafios, la aplicacion de la gestion de procesos puede
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ser beneficiosa para una PYME del sector pastelero. Por ultimo, se justifica el modelo
realizado el cual se usa para poder realizar la gestion de procesos tomando en cuenta la
investigacion de Sandoval (2017) el cual presenta un marco de cuatro fases para la gestion
de procesos. Estas fases son esenciales ya que proporcionan una estructura solida para llevar
a cabo la gestion de procesos en una PYME pastelera. Las fases de descubrimiento y
descripcion de procesos, andlisis de procesos identificados, control y monitoreo, y mejora
continua de procesos ofrecen una guia clara para implementar la gestién de procesos de

manera efectiva y realizar una mejora de la calidad del servicio que se ofrece.
1.2. Formulacion del problema

¢De qué manera la gestion de procesos determina la calidad del servicio en una pyme

del sector pastelero de la ciudad de Trujillo en el afio 20217
1.3. Objetivos
Objetivo General

- Determinar la gestion de procesos para la calidad de servicio en una pyme

del sector pastelero de la ciudad de Trujillo en el afio 2021.
Objetivos especificos

- Analizar la situacién actual de una pyme del sector pastelero en la ciudad de
Trujillo.

- Identificar a los procesos relacionados con la calidad del servicio de una pyme
del sector pastelero en la ciudad de Trujillo.

- Esquematizar un modelo de gestion de procesos para la calidad de servicio

en una pyme del sector pastelero en la ciudad de Trujillo.
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- Estimar los costos del modelo propuesto, ademas del impacto social y

ambiental para una pyme del sector pastelero en la ciudad de Trujillo.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1 Tipo de Investigacion
Investigacion Mixta

Segun Campos (2020) afirma que la investigacion mixta permite la obtencion de
informacion y discusion de los dos enfoques: cuantitativos y cualitativos, lo cual, mejora la

comprension de la problematica.
Aplicada

Segun Alvarez (2021) esta investigacion permitira describir un problema préactico a
través de conocimientos a detalle para poder dar soluciones practicas, asi mismo, permite
evaluar el problema con los criterios de valoracién para comparar fendmenos e interpretar
el problema. Esta investigacion es aplicada porque a través de la propuesta basada en la
gestidn de procesos permitira identificar problemas practicos y adecuados para la calidad del

servicio de la empresa real en estudio.
Disefio de investigacion
Transversal

Segun Hernandez et al. (2014) afirman que la investigacion transversal permite la

recoleccidn y andlisis de datos en un solo momento.

Descriptiva
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lleguen a interpretar y describir, a su vez, de definir las variables en una determinada
poblacion y poder describirlas. También es descriptivo dado que la hipétesis esté redactada

de manera descriptiva al proponer un prondstico de cifras o valores también.
No Experimental

Alvarez (2021) afirma que se basa en la nula manipulacion de las variables,
describiendo los fendmenos a partir de la observacion En la investigacion serd No
Experimental porque no se manipuld las variables de Gestion de Procesos y Calidad del
Servicio y, de corte transversal porque los datos obtenidos fueron expuestos sin alterarlos en

un tiempo determinado.
2.2. Poblacion y Muestra

P1: Se consideraron los 10 procesos de la empresa: gestion administrativa, atencion
al cliente, delivery, seleccion y contratacion, remuneracion al personal, control de

inventarios, compras, produccion, recepcion de insumos, publicaciones en redes sociales

P2: Conformado por 40 clientes con mayor frecuencia de consumo en la empresa

durante el primer trimestre del afio 2021 en la provincia de Trujillo.
Criterios de Inclusion y exclusion:

- Solo se incluy6 a 40 clientes frecuentes que pertenezcan al primer trimestre del afio
2021. (periodo de medicion)

- Se incluyo a los clientes con un consumo mayor a 85 soles.
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- También se incluyo a clientes registrados en el Excel de pedidos con entrega del
producto a domicilio en la ciudad de Trujillo.

- Solo se incluyé a clientes registrados en el Excel de pedidos con venta efectiva.

- Se excluyd a clientes registrados en Excel de pedidos que cancelaron el servicio.

- Se excluyd a clientes con deuda registrados en Excel de pedidos.

- Se excluyd a clientes con una frecuencia menor a 2 pedidos dentro del periodo de
medicion.
Muestra

Muestra por conveniencia

Otzen y Manterola, (2017) definen como una proximidad de los elementos para los

investigadores con el fin de ser incluidos.

MZ1: Conformado por 4 procesos como Produccion, Publicaciones en redes sociales,

Delivery y Atencidn al cliente.
Poblaciéon Muestral

Segun Otzen y Manterola (2017) afirman que es la misma cantidad de individuos
pertenecientes a la poblacion, los cuales tienen la misma oportunidad de ser seleccionados

para formar parte de la muestra probabilistica.

M2: Poblacion muestral conformado por los 40 clientes con mayor frecuencia de

consumo en la empresa durante el primer trimestre del afio 2021.
Técnicas e Instrumentos

Entrevista
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Segun Feria, Matilla y Mantecon (2020) sostienen que la entrevista es la
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comunicacion interpersonal para conocer al objeto, y esto puede ser a través de cuestionarios,

guia de observacion, ideas e incluso conocer soluciones posibles.

Se utilizé el instrumento para recolectar informacién detallada sobre sus actividades,
colaboradores, descripcion de procesos, etc., a fin de entender a profundidad la situacion
actual de la empresa. Para ello, se realizo la guia de entrevista para todos los colaboradores
de la empresa de la empresa con la cantidad de 10 preguntas cerradas, el cual, se utilizo el
método de Escala de Likert con 3 tipos de respuesta: Siempre que equivale 3, A veces que
equivale a 2 y Nunca que equivale a 1. (Ver Anexo 5y 7). Asimismo, se utiliz6 una guia de
entrevista con preguntas abiertas al jefe de Gestion Administrativa, quien tiene conocimiento
en las actividades de la empresa. Este instrumento permitié conocer el manejo del servicio

al cliente relacionado a la calidad del servicio. (Ver Anexo 11).
Encuesta

Segun Feria et al. (2020) afirman que la encuesta es un instrumento que sirve para
reunir respuestas sobre un problema o validacion de algo, esto puede ser por un medio digital

o fisico.

La encuesta permitio recolectar datos importantes de los clientes que permitié medir
estos datos para tener una apreciacion sobre la calidad del servicio de la empresa. Por otro
lado, consistio en la elaboracion de un cuestionario el cual estuvo disefiado por items
estructurados siendo guiado por la escala Likert con 3 categorias: Siempre, A veces y Nunca.

(Ver Anexo 6,8y 9)
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Tabla 1
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Técnicas de instrumento y recoleccion de datos, Entrevista y encuesta

Técnica de Instrumento

recoleccion de datos

Encuesta Cuestionario

Entrevista Guia de Entrevista

Nota: En la tabla se muestra las técnicas que se utilizaran en la investigacion.

Se realiz6 la validacion de juicio de expertos para la guia de entrevista porque fue un

instrumento de elaboracion propia, respecto a la variable gestion de procesos. Ver anexo 8
y 9.

Para la recoleccion de datos de la variable Calidad del Servicio se utilizo el modelo
SEVQUAL, el cual, esta conformada por 22 items, distribuidas en las 5 dimensiones, siendo

adaptadas 21 items a las caracteristicas especificas del servicio de la empresa.

Estadistica de Fiabilidad

Tabla 2

Medicién de confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach NUmero de
elementos

0.762 22

0.816 15

Nota: Se muestra la confiabilidad de los instrumentos mediante el programa SPSS 24.
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Confiabilidad y Recoleccién de los datos

Para la variable Calidad del Servicio se utilizo el instrumento del cuestionario con el
modelo SERVQUAL adaptadas a la empresa para hacer una prueba piloto a 40 personas que
viven en la ciudad de Trujillo para conocer la confiabilidad del instrumento obteniendo
0.762. Ademas, Asimismo, se aplico el cuestionario a los 40 clientes con mayor frecuencia
de consumo en el primer trimestre del afio 2021, agrupando los resultados a través de la base

de datos en Microsoft Excel. (Ver anexo 6).

Respecto a la variable Gestidn de Procesos, se realizé una prueba piloto a 20 personas
de la ciudad de Trujillo para conocer su confiabilidad del instrumento de 0.816, permitiendo
proceder con la guia de entrevista a todos los colaboradores de la empresa, recolectando la

informacidn en base de datos en Excel. (ver anexo 5).

Los instrumentos utilizados aportaron valor a través de la recoleccion de informacion
de la empresa. Respecto a la entrevista existe una relacion con la variable Gestion de
Procesos porque se busca conocer a la empresa para luego buscar su mejora y/o creacion de
los procesos. Por otro lado, al conocer los resultados del cuestionario para la variable
Calidad del Servicio permitié conocer la percepcion y lo que el cliente espera del servicio
de la empresa, a su vez, las preguntas fueron claras y directas; permitiendo ubicar las

respuestas por dimensiones. (Ver anexo 13y 14).
Tratamiento de datos

Respecto a la variable Calidad de Servicio, los resultados fueron distribuidos segln
las cinco dimensiones del Modelo Servqual para conocer porcentualmente el servicio

brindado desde la percepcion y expectativa del cliente. De acuerdo con la variable Gestion
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de Procesos, se realizd el andlisis situacional a través de representaciones gréficas de la
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empresa, permitiendo identificar a los procesos relacionados con la calidad de servicio,
luego, se esquematizd el modelo de la gestion de procesos propuesto, en el cual contempla
mejoras de procesos y propuesta de nuevos procesos; por Ultimo, de acuerdo con la propuesta
se realiz6 una proyeccién de costos que permita conocer su viabilidad y factibilidad para la

empresa.
Aspectos éticos

El Colegio de Ingenieros del Pert (1987) establece la importancia de llevar a cabo
labores académicas con integridad y valores como la verdad, honestidad, lealtad y respeto,
protegiendo los derechos de sus colegas a través de imparcialidad y justicia. El codigo de
ética del Colegio de Ingenieros del Pert (CIP) establece estos criterios en su capitulo 3,
articulo 15, que incluye la lealtad profesional, la honestidad, el honor profesional, la

responsabilidad, la solidaridad, el respeto, la justicia y la inclusion social.

Ademas, el articulo 18 del cdédigo promueve una conducta basada en principios
estrictos de honradez y moralidad en todas las acciones. Se presta especial atencién al respeto
de los derechos de autor de los colegas, ya sean profesores o estudiantes, como se detalla en
el articulo 27, inciso b, en el capitulo 2, esto garantiza la fiabilidad y credibilidad de la

informacion obtenida de la empresa en estudio.

En el marco de esta investigacion, se consideraron los principios basados en los
valores éticos de la Universidad Privada del Norte; iniciando en un enfoque en la humanidad,
respetando en todo momento la naturaleza humana de los investigadores y los involucrados

en la empresa bajo investigacion; se mantuvo el respeto por el prestigio de la empresa,
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asegurando que ni la entidad ni sus funcionarios objeto de investigacién se vieran afectados
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por prejuicios o0 un manejo inadecuado de la informacion.

Adicionalmente, se cumplid con la veracidad, siguiendo el cédigo ético universitario,
y se mantuvo la confidencialidad de la informacion proporcionada por la empresa, con todas
las gestiones previamente acordadas con esta Ultima. Se explicd detalladamente el propdsito
de la solicitud de informacion, asegurando su manejo adecuado y preservando el respeto por
el anonimato y las relaciones efectivas con los participantes. Toda gestion de informacion se

realizé con autorizacion previa y notificacion de su uso.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Se realizo un estudio sobre una empresa dedicada al rubro pastelero teniéndose los siguientes

resultados.
3.1. Analizar la situacion actual de la empresa.

Iniciando con el anélisis de la situacion actual se presenta los resultados segun matriz

utilizada y resultados obtenidos en un breve resumen.

Tabla 3

Anélisis por matrices

Matriz Anélisis

PESTEL Dentro de la matriz de factores Politicos, Econémicos, Sociales,
Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales, se tom¢ distintos aspectos del
entorno para realizar un analisis de la situacion que enfrenta la empresa.
En el aspecto politico existe la amenaza de los inconvenientes surgidos
por la aparicion de la enfermedad COVID 19, por ejemplo, el
aislamiento social obligatorio, no obstante, como fortaleza se tiene que
ya se esta poniendo en préctica la reactivacion de las empresas. En el
aspecto econdémico, dada la cuarentena y aislamiento obligatorio,
muchas empresas empezaron a disminuir en ingresos en general, sin
embargo, gracias a la reactivacion de las empresas como decreto del
gobierno se incluyd apoyo econdémico para las diferentes empresas. En
el aspecto tecnologico se tomd en cuenta el apoyo de la tecnologia para

brindar servicios por parte de las empresas tanto de la empresa en
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estudio como los competidores. En el aspecto social se tomd en cuenta
a las personas y la creciente virtualidad en uso cotidiano. Y finalmente
en el aspecto ecoldgico existe la posibilidad de usar material
biodegradable sin embargo seria una tarea dificil dado que aun es una
idea nueva y los proveedores de ese material podrian ser escasos. (Ver

Anexo N°15)

Las 5 Fuerzas

de Porter

Las 5 fuerzas de Porter nos aportan una perspectiva del entorno directo
con la empresa. Al evaluar a los proveedores, clientes, competidores y
productos sustitutos, nos permite indicar con mas precision las
amenazas y oportunidades que se presentan para la empresa. El poder
de negociacién de proveedores es alto dado que la empresa tiene pocos
proveedores fijos, el poder de negociacion de los clientes es bajo dado
que la empresa cuenta con una buena cantidad de clientes recurrentes,
existe muchos productos que pueden considerarse como sustitutos y
dentro del rubro también existen muchos competidores que brindan
mismos productos que la empresa en estudio o los sustitutos y
finalmente en el aspecto de nuevos competidores, actualmente existen
nuevos emprendimientos entre los cuales estan muchas pastelerias o

empresas que venden postres de todo tipo. (Ver Anexo 16).

MEFI

Una vez realizada la investigacion de los factores internos de la
organizacion, la matriz de evaluacion de factores internos nos permite
evaluar a detalle de manera cuantitativa cada factor e igualmente

indicarnos si la empresa se encuentra aprovechando sus fortalezas para
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disminuir el impacto de las debilidades. En caso de la matriz EFI se
obtuvo un puntaje final de 2.26 indicando que la empresa es débil
internamente, sin embargo, el subtotal de las Fortalezas es mayor al de
Debilidades, esto se debe a que la empresa tiene como fortaleza a la
experiencia en el sector y a su variedad en los disefios personalizados
en los pedidos. Pero de manera general, es necesario trabajar en algunos
aspectos internos como es la capacitacion a los colaboradores para
brindar un mejor servicio al cliente, asimismo, es importante
incrementar el reconocimiento e interaccion de la empresa en las redes

sociales. (Ver Anexo N°17)

MEFE

Una vez realizada la investigacion de los factores externos de la
organizacion, la matriz de evaluacion de factores externos nos permite
evaluar a detalle de manera cuantitativa cada factor e igualmente
indicarnos si la empresa se encuentra aprovechando sus oportunidades
para enfrentar las amenazas y el impacto de estas. En caso de la matriz
EFE se obtuvo un puntaje final de 2.5 significando que la empresa aln
debe mejorar en el aprovechamiento las oportunidades de manera
eficiente frente a las amenazas del entorno, sin embargo, el subtotal de
las Oportunidades es mayor al de Amenazas, esto se debe a que la
empresa tiene como Oportunidad el entorno en el que se desenvolvia
con anterioridad incluyendo el reconocimiento de los clientes que aun
compran los productos en conjunto con el aprovechamiento del uso de

redes sociales como medio de venta. (Ver Anexo N°18)
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Anexo N°19)

IE La matriz interno - externo nos indica, segun los puntajes obtenidos por
las anteriores matrices, en que posicién se encuentra la empresa y que
medidas deberia tomar segun esto mismo. De acuerdo con el puntaje
del MEFE de 2.5 y MEFI de 2.26, se afirma que la empresa debe tomar
decisiones estratégicas para retener y mantener, por lo cual, debe

enfocarse en la penetracion de mercado y desarrollo de producto. (Ver

Tabla 4

Matriz Foda Estratégico

FODA ESTRATEGICO

Fortalezas

Experiencia en el
sector pastelero
Variedad en
disefios
personalizados.
Compromiso  de
los proveedores
Insumos y
materiales en buen

estado.

Debilidades
Poco reconocimiento de
la empresa en redes
sociales
Poca publicidad de
productos en  redes
sociales.
No existe capacitacion a
los colaboradores
Empresa pequefia
Demoras en el servicio
de delivery
Preocupaciones por la
salud y seguridad del

colaborador.
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- Contar con publicidad

Oportunidades - Impulsar ventas
- Local ubicado en zona online a través del de las redes sociales de
comercial. mejoramiento de un la empresa en la zona

- Mayor presencia de pedidos | proceso que permita comercial.

mediante redes sociales. facilitar la entrega del |~ Contar con publicidad

- Capacitacion sobre el servicio | pedido al cliente. de los productos y

de atencion al cliente. promociones  de la

. . mpr nor
- Alianzas con otros negocios émpresa € edes

- Mayor exposicion

i iales.
para incremento de soclales

de productos en

reconocimiento de marca. - Invertir en

momento de la o
capacitaciones para la

atencion al cliente.
retroalimentacion  y/o
formacion a los
colaboradores  nuevos
para la mejora de
atencion al cliente.

- Contar con alianzas de
otros negocios como
parte del crecimiento y

reconocimiento de la

empresa.
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Amenazas - Impulsar uso de
- Lacompetencia puede ofrecer promociones, - Ampliar variedad de
mayor variedad de precios, descuentos y productos, promociones
promociones y calidad de los variedad de Yy precios para
productos. precios para incremento de
- Pastelerias veganas. impulsar ventas. reconocimiento de la
- Incremento en los costos de empresa.
insumos y materiales. - Crear plan de seguridad
- Impulsar la
- Competencia con mejores _ _ y cuidado adaptado a la
innovacion de
recursos para entrega de empresa para bienestar
nuevos productos
pedidos. del colaborador y al
dentro del proceso
- Mayor contagio del virus B cliente, evitando
de produccion.
COVID 19 en la poblacién. aumento del virus.
- Cierre temporal en atencion al
cliente por contagio de los
colaboradores por COVID 109.

Se analiz6 las fortalezas, oportunidades, debilidades y oportunidades permitiendo
resaltar la experiencia que tienen el sector pastelero, variedad en los disefios personalizados,
para lo cual, es importante que la empresa potencie la publicidad de sus productos e
interaccion con los clientes a través de las redes sociales. Asimismo, la empresa genera
ingresos considerables gracias a su ubicacion en una zona comercial y recomendaciones de
clientes, pese al uso limitado de redes sociales y la actual crisis econdémica, considerandose

como una oportunidad que posee ingresos altos a pesar de la crisis, aunque, una de las
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amenazas seria el cierre temporal por contagio de COVID-19 en los colaboradores y haya

mas pérdidas que ganancias.

La informacién del analisis interno fue tomada a partir de los resultados de los
instrumentos mostrados en los Anexos 13 y 14. Respecto al instrumento Guia de entrevista,
esta conformado por 15 preguntas, utilizando escala de Likert donde 1 es nunca, 2 es a veces
y 3 es siempre, permitiendo conocer la percepcion sobre la situacion actual de la empresa.
Respecto al cuestionario se utiliz6 el método Servqual, conformado por 22 preguntas, donde
1 es nunca, 2 es a veces, y 3 es siempre, esto permitié conocer la percepcion y expectativa

del cliente.
3.2. Identificacion de los procesos de la empresa.

Se identificaron los siguientes procesos, tomando en cuenta a partir de la informacion
obtenida en el andlisis de la situacion actual, ademas, para la identificacion fue
fundamentado en la seccion de bases tedricas de los autores Duque (2005) y Garcia (2014).
Por otro lado, se especifican los servicios que se ofrecen y factores de calidad de los

procesos.

Tabla5s

Procesos identificados

PROCESOS | Servicios que se ofrecen Factores de calidad
Publicaciones en | - Informacion relevante de los | Preocupacion  por  los
Redes Sociales productos, promociones, etc. intereses del cliente.

- Informaciéon  brindada

oportuna
Atencion al Cliente |- Brindar informacién del pedido | Informacion brindada
de manera detallada oportuna
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Registro del pedido
formalmente
Asistencia en la eleccion del
pedido (brindando referencias
de pedido).
Actualizaciones y seguimiento

del pedido del cliente.

Colaboradores brindan
atencion personalizada
Consultas resueltas
Percances
solucionados
Registros de pedidos
libres de errores
Servicio conveniente

para el cliente

Servicio personalizado

Produccién Precisar insumos requeridos y
buen estado para elaboracion del Tiempo estipulado
pedido cumplido
Adaptabilidad y desarrollo de Ejecucion  adecuada
productos del pedido a la primera
Asegurar empaque de pedido Vez
para garantizar sus Optimas
condiciones

Delivery Mantener al cliente informado Tiempo de entrega del

sobre el estado del pedido
Asegurar entrega de pedido
correcto

Opciones de pago seguro

Se le brinda al cliente

comunicacion inmediata (en

pedido

Horario accesible para
el cliente

Percance solucionado

Servicio seguro

Saldafia Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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Preocupacion por los
de atencién al cliente para intereses del cliente

solucionar percances del pedido.

Respecto a la realizacion de la guia de entrevista de preguntas abiertas que se hizo al
jefe de Gestion Administrativa, orientada a conocer el manejo del servicio al cliente a través
de las gestiones relacionados a la calidad del servicio, y la guia de entrevista con preguntas
cerradas a los colaboradores para conocer sobre la situacion actual en relacion con la gestion
de procesos de la empresa. Esto permitio hallar la problemética encontrdndose en el capitulo

de Introduccion.

Luego, se utilizd diagramas de flujos y Suppliers Inputs Process Outputs y Customers
(SIPOC) para los procesos mencionados que permitié describir las actividades y su

responsable de manera grafica y/o detallada. VVer anexos desde el 20 al 27.

Asimismo, se describen los procesos en las siguientes lineas.

- Diagrama de flujo AS IS del proceso de Publicaciones en Redes sociales

Inicia con la actividad de la realizacion de fotos a algunos pedidos que se realicen, luego se
retne las fotos mas llamativas y se verifica si cumple con condiciones de luz o angulo de los
pedidos, de no estar conforme se vuelve a tomar nuevas fotos con nuevos angulos. Cabe
mencionar que, toda publicacion que se hace es para todas sus redes sociales. Entonces, de
estar conforme con la anterior actividad se procede a determinar el tipo de publicacion, si se
trata de un video con musica, entonces se crea con las fotos seleccionadas. Si no es video,
entonces se seleccionan los archivos, se redacta la descripcién de la publicacion para

finalmente publicarlo. (ver figura n°6, en anexo 24)
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Diagrama de flujo AS IS del proceso de Atencidn al cliente

Inicia con el cliente al consultar pedido, luego el Encargado de Ventas le brinda la

informacidn del pedido, para ello, el cliente verifica si le interesa la informacién, de no ser,

finaliza el proceso; de ser si, el cliente pide fotos referentes del pedido que desea, una vez

que el Encargado de Ventas le envia las fotos, el cliente evalta su conformidad de algun

pedido referenciado.

Si esta conforme, verifica la confirmacion del pedido visto en fotos de referencia,

Si no tiene interés para seguir con la solicitud del pedido entonces el proceso finaliza.
En cambio, si acepta solicitar el pedido, el cliente procede a consultar detalles para
efectuar la entrega del pedido.
Luego, el Encargado de Ventas le brinda la informacion detallada para efectuar la
entrega. El cliente procede a evaluar el pago, si considera no adecuado el monto a
pagar entonces finaliza el proceso. De lo contrario, si considera adecuado el monto a
pagar del pedido entonces del pedido entonces confirma pago y consulta la
modalidad a pagar. Paraello, el Encargado de Ventas le brinda informacion detallada
sobre la forma de pago, luego le solicita al cliente sus datos generales para la entrega
del pedido y registra el pedido personalizado del cliente, por Gltimo, el cliente realiza

el depdsito.

Si no esta conforme, el cliente da detalles personalizados del pedido, el cual, el Encargado

de Ventas verifica la disponibilidad de insumos y materiales del pedido personalizado.

De ser no, este le brinda otras opciones del pedido, lo cual, el cliente evalla: de no

ser, finaliza el proceso, de ser si, verifica confirmacion del pedido.
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De ser si, el Encargado de Ventas confirma la disponibilidad, lo cual, el cliente
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consulta detalles que efectien la entrega del pedido. EI Encargado de Ventas, le
brinda la informacion solicitada. El cliente, evalGa el pago, al confirmar el pago,
consulta la modalidad a pagar, lo cual, el Encargado de Ventas le brinda informacion
detallada sobre el pago, luego, se le solicita los datos generales para la entrega del
pedido, ademaés, se registra el pedido y el cliente, por Gltimo, realiza el pago. (ver

figura n°7, en anexo 25)
- Diagrama de flujo AS IS del Proceso de Produccién

Inicia con el jefe de Produccion revisando la orden de pedido del cliente, sirviendo de
utilidad para proceder a consultar los insumos requeridos, al verificarse que no hay insumos
solicitados se reportan los insumos faltantes; de ser si, se procede a caracterizar de modo
gréfico el pedido en una pizarra. Luego, el chef elabora el bizcocho segun pedido y elabora
cremas de colores personalizado por el cliente. El jefe Produccidn se encarga de verificar la
primera fase para evitar dar un mal servicio al cliente, es por ello, que es muy importante,
luego informa a la encargada de detalles sobre las decoraciones y detalles que debe hacer,
por consiguiente, esta realiza las decoraciones personalizadas. El jefe de Produccién es el
encargado de realizar la masa elastica, para ello, verifica si esta conforme, de ser si, se
empaqueta el pastel segln tipo de tamarfio, luego, se agrega una tarjeta personalizada y, por

ultimo, informa al equipo que el producto se encuentra listo. (ver figura n°8, en anexo 26)
- Diagrama de flujo AS IS del proceso de Delivery.

Inicia con la actividad de listar los pedidos que se entregaran, luego se verifica que los
pedidos realmente estén listos, de no estar listos se notifica a la administradora, de estar listo

se revisa los datos del cliente y se procede a ir a su domicilio. Una vez el repartidor esté en
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el lugar de entrega, se procede a entregar el pedido y el cliente lo verifica, de no estar
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conforme se le notifica a la administradora la queja, de estar conforme se procede a pagar el

otro 50% del pago vy el repartidor se retira. (ver figura n°9, en anexo 27).
3.3. Esquematizacion del modelo de gestion de procesos para la calidad de servicios

Luego de haber realizado el analisis situacional de la empresa, aplicacion del cuestionario,
guia de entrevistas y, haber identificado los procesos orientados a la calidad del servicio se

obtuvo lo siguiente:

- Que, de acuerdo con las estrategias obtenidas en la matriz del FODA estratégico,
estan centradas en contar con mayor presencia en las redes sociales que busca incrementar
reconocimiento de la empresa a través de publicidad de los productos, promociones, etc.; es

decir, todo lo que permita interactuar con el cliente de manera mas cercana y adecuada.

- De acuerdo con lo anterior, para el proceso identificado Produccion se pudo conocer
la necesidad de innovar en los productos que ofrece la empresa, asimismo, incrementar la
variedad de los productos personalizados, de esta forma buscar la satisfaccion del cliente y,
por supuesto, seguir brindando productos adaptados a los diferentes requisitos del cliente

con materiales y equipos en condiciones de salubridad.

- Al contar con los resultados del cuestionario para los clientes con los criterios
determinados anteriormente y, al tener las respuestas de la guia de entrevista con el jefe de
Gestion Administrativa, quien es encargado de las decisiones estratégicas de la empresa, se
pudo conocer la necesidad de crear nuevos procesos, que permitan complementar a procesos
descritos como, por ejemplo, el proceso de Publicaciones en redes sociales y Atencién al

Cliente requieren de un proceso que permita contar con una mayor interaccion con el cliente
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brindando informacion necesaria al cliente, etc. Asimismo, como se pudo conocer la
necesidad de crear un proceso que permita aportar directamente con brindar calidad del
servicio al cliente, a través de los conocimientos de los productos que se realizan, fortalecer
la comunicacion asertiva, empatia, respeto, etc.; lo cual, hace la funcién del colaborador
importante. Ademas, se pudo conocer la necesidad de la creacion de un proceso que permita
salvaguardar la salud del colaborador evitando posibles contagios del COVID 19y, que, por
ende, ser delicados con los productos a realizar y cuidando también al cliente final. Estos
procesos que se proponen son: Manejo de Redes Sociales, Capacitacién al colaborador y

Seguridad y salud.
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Figura 1

Disefio de gestion de procesos
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Nota: Adaptacion de la propuesta del modelo de gestidn de procesos, de Castillo y Rivas, 2018.

Péag.
47

Saldafia Suarez, O; Sanchez Pretel, M.



et CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME

PRIVADA

DEL NORTE DET. SECTOR PASTEI FRO TRITITT O 2071”

“GESTION DE PROCESOS PARA LA
1I~UPN

Se presentd la propuesta de modelo de gestién de procesos, siendo adaptado al

estudio y perteneciendo a Castillo y Rivas (2018). Se distribuyo en cuatro pasos.

En el primer paso de descubrimiento de procesos, se da a conocer la mision y vision
para enmarcar el proposito y direccionamiento de la empresa. Luego, de acuerdo con los
fundamentos tedricos precisados en el capitulo de Introduccion se dio a conocer la relacion
de los procesos de Atencion al cliente, Produccion, Publicaciones en redes sociales y
Delivery con la calidad del servicio; en adicion a esto, se recopilé informacion necesaria de

la empresa para el presente estudio.

En el segundo paso, se realiz6 el anélisis de los procesos en el cual consiste en la
documentacién de dichos procesos, este paso busca especificar a cada proceso, detallando
las actividades, responsables, etc., para mejor entendimiento de los procesos hacia los

siguientes pasos.

En el tercer paso, se busca controlar y monitorear los procesos con el fin de conocer
si estos se realizan de manera adecuada alineados a la mision, vision, objetivos y metas de
la empresa, de lo contrario sera necesario propuesta de mejora, asimismo, se plantearon

indicadores que pueden utilizarse del nivel de cumplimiento.

En el cuarto paso, es donde se documentan los procesos con propuestas de mejora
continua que buscan impactar en las relaciones del cliente y el servicio brindado a través de

los procesos identificados.
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Figura 2

Mapa de procesos
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@ Seleccion y Compras I .
Z Contratacisn Recepcidn Publicaciones Delivery m
Remuneracién de insumos en redes
al personal Control de

Inventarios

Permitid conocer la relacion entre los procesos de soporte, operativos y estratégico.
El presente grafico brinda beneficios como la mejora en el flujo de informacion de los

procesos y conocer las necesidades actuales y futuras del cliente.

Se realiz6 el Cuadro de Mando Integral que permitié relacionar a las estrategias y
objetivos con los indicadores, frecuencia y metas orientadas a la calidad del servicio.
Asimismo, esta herramienta hace prevalecer el cumplimiento de la misién y visién de la
empresa en las estrategias, indicadores y metas permitiendo el mejoramiento de los procesos,
acciones correctivas y toma de decisiones. Los graficos que conforman el Cuadro de Mando

Integral estan en Anexos desde el nimero 41 al 44.

Ademas, se utilizd la ficha de indicadores de los procesos, eligiendose esta
herramienta para poder medir a los procesos, y también, para conocer caracteristicas

fundamentales de los procesos. (Ver Anexos desde 28 al 33)
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se tuvo como finalidad optimizar tiempo en caso sea necesario y precisar actividades
evitando incomprension en los colaboradores. Asi mismo, se presentaron los procesos
mejorados y la adicion de los dos procesos nuevos que es Capacitacion al colaborador y
Seguridad y salud, el cual, fue aceptada la propuesta por parte del jefe de Gestion
Administrativa. Los diagramas de flujo TO BE de los procesos se pueden ver en anexos (34

al 40).
3.4. Estimacion de costos del modelo propuesto ademaés del impacto ambiental y social
. Estimacion de costos

Se realizé la estimacidn de costos y gastos para el modelo de la Gestidn de Procesos
para la Calidad del Servicio. Como activos se tuvo a los equipos de oficina, comunicacion,
transporte, Utiles de seguridad y salud, licencia y Utiles de escritorio. Respecto a la seccion
de otros gastos, se propuso integrar un colaborador que sea encargado de la entrega de
pedidos, de igual manera, para la realizacion del proceso propuesto de capacitacion al
personal, se considerd la contratacion por hora a un especialista en psicologia empresarial.

Respecto a gastos directos/indirectos se cuenta con los gastos de tesistas, luz e internet.

Especificando algunos puntos mencionados, respecto al proceso de Delivery, se
propuso el contrato de un nuevo colaborador para la entrega de pedidos, que permitird
agilizar el tiempo de entrega, puesto que, actualmente el encargado es el mismo que forma
parte de la elaboracion del pedido, también, se consider6 esta propuesta porque en los
resultados del cuestionario de los clientes hay un porcentaje que considera que no logran
entregar el pedido en el tiempo que se habia estipulado, y esto fue comunicado junto con la
propuesta al Jefe de Gestibn Administrativa, el cual, considera viable por el aumento de

pedidos y las funciones hacen que haya demoras en la entrega. Para el Proceso de
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de los instrumentos y analisis previos, que consideran desinterés en la atencion, poco

conocimiento ante consultas y carencia de retroalimentacion en los colaboradores.
La proyeccion de los costos determina que es de S/34,341.64.

Por otro lado, se realiz6 flujo de caja en el cual, tiene por finalidad, respecto a la

proyeccion se determind su recuperacion en el tercer afio, por los siguientes criterios:

- De acuerdo con la informacion brindada por el jefe de Gestién Administrativa

que los ingresos se mantienen relativamente altos, considerando la situacion pandémica.
- Mensualmente se hacen aproximadamente 27 pedidos.
- Las propuestas fueron presentadas a la empresa, siendo aceptadas.

Entonces, se espera que en el primer afio transcurrido haya un aumento en los
egresos, a su vez se espera un incremento en los ingresos por justamente proponer mayor
interaccion en las redes sociales, mejora en la atencion al cliente al contar con colaboradores
capacitados y entregando pedidos en el momento estipulado y llevar el proceso de
produccidn sin retrasos; esto permitird obtener 500.47 soles como monto a recuperar. Por
otro lado, para el segundo afio se logra la recuperacion total y obtencion de ingresos de la

propuesta 19 321.38 soles. La proyeccion de costos se visualiza en el Anexo 45.
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Por ultimo, se calcul6 el Valor Actual Neto (VAN) obteniéndose S/10,339.31,
significando asi que el presente proyecto es viable. Asi mismo, se aplicd el indicador TIR,

obteniendo el 24%, y un beneficio costo de 1.30, significando que el proyecto es rentable,

pese a la situacion de pandemia, dicho porcentaje se considera adecuado.

Tabla 6

Flujo de Caja

Ao 0 Afo 1 Ao 2
INGRESOS S/48,960.00 | S/66,300.00| S/76,500.00
EGRESOS (S/37,376.00) | (5/43,041.89) | (S/57,679.09)
INVERSION | (S/34,341.64) S/11,584.00| S/23,258.11| S/18,820.91

(SI22,757.64) | S/500.47 | S/19,321.38

Tabla7

VAN, TIR y Beneficio costo

TASA 8.10%
VAN S/10,339.31
TIR 24%
B/C 1.30

Nota: La tasa de interés mencionada se determind segun el Banco de Crédito del Peru.

. Impacto ambiental

La empresa esta comprometida con la preservacion ambiental y practicas sostenibles,
al desarrollo de aspectos ambientales y sociales de los procesos para asegurar una
responsabilidad ambiental efectiva y beneficiosa para la sociedad. Por ello, se espera que
uno de los aspectos resaltantes es la utilizacion de insumos y materiales de manera eficiente
para minimizar desperdicios, agrupar pedidos segun la zona para evitar consumo mayor de
combustible y optar por uso de recursos tecnolégicos para minimizar el consumo de papel

y, a su vez, fomentar la reutilizacion del existente en la empresa. (Ver Anexo 48)
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o Impacto social

A nivel social, se espera brindar un ambiente de trabajo que aplique protocolos de
higiene y seguridad, con el fin de proteger tanto a los colaboradores como a los clientes en
relacion con el Covid-19. Asimismo, brindar la accesibilidad al cliente que se encuentra
aislado o que prefiere evitar los espacios publicos, ajustar medidas de seguridad segun las
directrices de la salud publica y brindar comunicacion clara y constante con el cliente sobre
el pedido, incluyendo actualizaciones, tiempo de entrega, promociones, entre otros. (\Ver

Anexo 48)
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Limitaciones

De acuerdo con resultados obtenidos, el 71% de los clientes que fueron encuestados
consideran que siempre hay calidad del servicio de la empresa 'y 25% consideran que a veces
lo hay en la empresa, sin embargo, estos resultados pueden tener un cierto sesgo debido a
que no se muestreo el 100% requerido, ya que, se hizo un muestreo por conveniencia a 40

personas.

También se consider la escasez de antecedentes bibliograficos sobre estudios de

gestion de procesos y calidad de servicio en empresas del sector pastelero.

Por causa de la pandemia ocasionado por el COVID — 19, no se pudo hacer las

reuniones y visitas de manera presencial.
Interpretacion Comparativa

Los resultados de la encuesta reflejan una vision positiva por parte de los
colaboradores y clientes en cuanto a la gestion de procesos en la empresa. EI 60% de los
encuestados considera que las actividades y procesos son gestionados periddicamente, lo que
coincide con el enfoque de gestion de procesos propuesto por Dong et al. (2022), quien
destaca la importancia de seleccionar modelos confiables y robustos para la interpretacion y

ejecucidn de procesos.

Ademas, el 85% de los encuestados perciben que la empresa aplica sus procesos
teniendo en cuenta su mision, vision y valores, lo que es esencial para lograr una mejora en
la calidad del servicio, como sugieren Barrios et al. (2019) y Campafia (2022). Estos

antecedentes respaldan la idea de que la alineacion con la misién y valores de la empresa en
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gestion eficiente de procesos.

También se destaca que el 70% de los encuestados considera que la empresa realiza
sus procesos de manera adecuada, lo que es fundamental para garantizar la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operativa, asimismo, Flores et al. (2021) mencionan que la gestion por
procesos es un enfoque eficaz para lograr una ejecucion eficiente de procesos en entidades.
Estos resultados refuerzan la idea de que la gestidn por procesos esta siendo aplicada de una
manera aceptable en la empresa. Esto es consistente con las recomendaciones de
Huamanchumo (2019), quien menciona la realizacion de una propuesta de mejora avanzada,
sensibilizar a los trabajadores sobre las mejoras, realizar investigaciones complementarias,

etc.

Sin embargo, el mismo 70% de colaboradores que considera que la empresa realiza
sus procesos de manera adecuada, se contradice en los resultados de la encuesta ya que
indican que el 25% de los clientes considera que siempre los colaboradores brindan un
servicio de forma Optima. Tomando en cuenta las recomendaciones de Briones et al. (2019)
y Flores et al. (2021) que enfatizan la importancia de una ejecucion eficiente de procesos,
sugiere que la calidad del servicio puede variar en la practica. Esta discrepancia plantea
preguntas sobre si la gestion de procesos en la empresa esta logrando la eficiencia y calidad

deseadas.
Implicancias

La primera implicacion de la metodologia enfocada a procesos es la mejora de los
procesos vinculados a la calidad del servicio a través de la eleccion de los instrumentos a
aplicar, como la guia de entrevista y el cuestionario para la empresa y los clientes

respectivamente. Ademas, los resultados se describieron de forma coherente, identificando
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los instrumentos utilizados para las variables de gestion de procesos y calidad del servicio.

Se evidencia en la implicancia tedrica de esta investigacion la significativa
importancia de una adecuada gestion de procesos. Esto concuerda con las ideas planteadas
por Dong et al. (2022), quienes resaltan la relevancia de la gestion apropiada de los procesos
para lograr una mejora sustancial en los mismos y, en consecuencia, proporcionar un servicio
final de mayor calidad. Estos hallazgos refuerzan la nocion de que la calidad del servicio

ofrecido esta directamente vinculada a la gestion efectiva de los procesos.

Como implicancia de tipo social, demuestra que los clientes llegan a percibir la
calidad de los servicios en distintos aspectos, como la informacion que se le brinda, atencion
proporcionada por los colaboradores, el tiempo que dura el servicio, etc. Al evaluar esto en

los clientes, mostré un resultado menor al 100% de satisfaccion.

Finalmente, otra implicancia seria que el presente trabajo podria servir como
ejemplo, para futuras investigaciones que realicen el disefio de un modelo de gestion de
procesos para la calidad de servicios, siempre y cuando, la empresa estudiada, pertenezca al

mismo rubro.
Conclusiones:

La Gestion de procesos permitio disefiar los procesos e identificar los servicios e
indicadores, que aportan en mayor medida a la satisfaccion de los clientes, para ello se
utilizaron guia de entrevista con preguntas cerradas, cuestionario con preguntas abiertas y se
tomo en cuenta el fundamento teérico de Duque (2005) y Garcia (2014), identificando que
los procesos como Produccion, Atencion Virtual, Publicaciones en Redes Sociales, y
Delivery, Seguridad y Salud, Capacitacion al Colaborador y Manejo de Redes Sociales,

tienen servicios que deben mejorar, haciendo que los tiempos de entrega sean mas rapidos,
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redes sociales aumentando la comunicacion, la promocion de productos y servicios,
oportunidades para destacar ofertas y novedades, realizando una mejor gestion de las
entregas para minimizar el riesgo de contagio en los colaboradores a través de un plan

protocolar de bioseguridad.

Se analizé el contexto interno y externo de la empresa, y la problematica que esta
atravesando, pudiendo identificarse fortalezas y debilidades a través del uso de las 5 fuerzas
de Porter; al mismo tiempo para los factores externos se usé el andlisis PESTE. La
informacion fue presentada en la matriz IE, permitiendo definir los procesos involucrados

en la empresa y los colaboradores que participan en cada una de ellas.

Se identificaron procesos como Produccion, Atenciéon Virtual, Publicaciones en
Redes Sociales, y Delivery, Seguridad y Salud, Capacitacion al Colaborador y Manejo de
Redes Sociales, los que permitieron conocer la relacion de los mismo con la calidad del

servicio.

Se esquematiz6 el modelo de gestion de procesos para la Calidad del Servicio que
permitio estructurar mediante fases de desarrollo, desde el descubrimiento y descripcion de
procesos como Publicaciones en Redes Sociales, Atencion al cliente, Produccion y Delivery.
Estos procesos se analizaron para conocer su funcionamiento y/o percances que influyan
directamente con la calidad de servicio que se brinda. Asimismo, de acuerdo con la obtencién
de los resultados de los instrumentos aplicados, descripcion de los procesos identificados y
fundamento tedrico de los autores Duque (2005) y Garcia (2014) sobre los procesos
relacionados a calidad del servicio, permitid proponer nuevos procesos que aporten en la
mejora del servicio como Capacitacion al colaborador, Seguridad y Salud y Manejo de Redes

Sociales. Por otro lado, mediante el uso del Balanced Scoredcard permitié estructurar
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con las metas e iniciativas como, por ejemplo, se tuvo como objetivo Incrementar
satisfaccion de clientes, para ello, es necesario mejorar su relacion con clientes y mejorar
medidas de bioseguridad siendo su meta de 60% y 90% respectivamente de forma mensual,

ya que influye en la calidad del servicio.

Se estimd los costos del modelo propuesto, considerando mejoras en la empresa,
incluyendo la contratacidn de un nuevo repartidor para agilizar entregas y la contratacion de
un especialista en psicologia empresarial para capacitar al personal. Se proyecta una
inversion inicial de S/ 34, 341.64 y se estima la recuperacion en el afio dos. Se espera mejorar
la eficiencia, reducir retrasos en entregas y aumentar ingresos a través de una mayor
interaccion en redes sociales y una atencion a la cliente mas efectiva. El flujo de caja
proyecta una recuperacion parcial en el primer afio (S/ 500.47) y la totalidad en el segundo

afio (S/ 19, 321.38). (Ver Anexo 41)
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de Gestion de Procesos
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del clientes estan dimensiones: respuesta brindada oportuna
servicio  sumamente capacidad de exactitud
relacionados, ya respuesta, certeza, cuando se
Péag.
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que el primero es
un proceso
planificado y
transformado que
tiene por objeto
cubrir las
necesidades de los
clientes y, ademas,
de crear valor
diferencial frente a

la  competencia;
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confiabilidad,
empatia y tangible,
con los indicadores
de entrega de pedido
oportuno,
imprevistos
solucionados,
colaborador
informado en
atencion al cliente,

comprension,

Servicio 6ptimo

Imprevistos

solucionados

Escala de

Likert

Escala de

Likert

llevaran a cabo

los servicios?

2. ¢Los
colaboradores
de la empresa le
proporcionan
un servicio
rapido?

3. ¢Los
colaboradores

de la empresa

Saldafia Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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permitiendo al cumplimiento de siempre estan
cliente recibir y promociones, entrega dispuestos a
percibir el valor de productos en ayudarle?
brindado para buenas condiciones, Consultas Escala de 4. ¢Los Cuesti
emitir juicios buen trato ante dudas resueltas Likert colaboradores  onario
positivos 0 yl/o consultas, de la empresa
negativos. apariencia fisica del nunca estan
(Droguett, 2012)  local 'y  recursos demasiado
tecnoldgicos. ocupados para
Utilizando el responder a sus
instrumento de preguntas?
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recoleccion: Escala de 5. Cuando la
cuestionario para la Likert empresa
Promesas
obtencion de los promete hacer
cumplidas en un Cuesti
resultados algo en una
tiempo onario
cuantificados. fecha
determinado
Certeza determinada,
¢lo cumple?
Escala de 6. Cuando tiene
Percance
Likert un problema, Cuesti
solucionado
¢la empresa onario

eficientemente
muestra interés

Péag.
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Ejecucion
adecuada
pedido a

primera vez

Tiempo
estipulado

cumplido

del

la

Escala

Likert

Escala

Likert

de

de

sincero por

solucionarlo?

7. ¢Laempresa
lleva a cabo el
servicio bien a
la primera?

8. ¢Laempresa
lleva a cabo sus
servicios en el
momento que
promete que va

a hacerlo?

Saldafia Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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Escala de 9.;Laempresa Cuesti
Registros de Likert pone énfasis en onario
pedidos libres de registros
errores exentos de
errores?
Escala de 10. ¢El
Likert comportamient
Colaborador 0 de los
Cuesti
Confiabilidad confiable ylo colaboradores
onario
seguro de la empresa le
inspira
confianza?
Péag.
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Escala
Servicio  seguro Likert

por la empresa

Escala
Likert
Buen trato a los

clientes

de

de

11. ;Se siente
seguroensus  Cuesti
transacciones  onario
con la empresa?

12. ¢;Los Cuesti
colaboradores  onario
de la empresa

suelen ser

corteses con

usted?
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Escala de 13.¢Los Cuesti
Likert colaboradores  onario

de la empresa
Colaboradores

tienen los
con alto

conocimientos
conocimiento

necesarios para

contestar a sus
preguntas?

Escala de 14.;La

Servicio
Likert empresa le Cuesti
Empatia personalizado de
proporciona onario
la empresa
atencion
Péag.

Saldafia Suarez, O; Sanchez Pretel, M. g6



“GESTION DE PROCESOS PARA LA
1 UPN CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL HORTE DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021~

individualizada

Escala de 15.¢La Cuesti
Likert empresa tiene  onario
horarios de
Horario accesible
apertura o
para el cliente
atencion
adecuados para

todos sus

clientes?
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Escala de 16. ;laempresa Cuesti
Likert cuenta con unos onario
Colaboradores colaboradores
brindan atencion que le
personalizada proporcionan
una atencion
personalizada?
Servicio Escala de 17.¢La Cuesti
conveniente para Likert empresa se onario
el cliente interesa por

actuar del modo

mas

Péag.
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conveniente
para usted?
Preocupacion por Escala de 18.;Los Cuesti
los intereses del Likert colaboradores  onario
cliente de la empresa
comprenden sus
necesidades
especificas?
Equipos Escala de 19.¢La Cuesti
Tangibles modernos Likert empresa cuenta onario
con un
Péag.
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equipamiento
de aspecto
moderno?
Escala de 20. ¢las
Buena apariencia Likert instalaciones
Cuesti
de las fisicas de la
onario
instalaciones empresa son

visualmente

atractivas?
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Escala de 21.¢Los Cuesti

Likert colaboradores  onario
Buena apariencia
de la empresa
de colaboradores
tienen buena

presencia?
Escala de 22.Enla Cuesti
Likert empresa, (el onario
material
Materiales
asociado con el
atractivos
Servicio es

visualmente

atractivo?
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Anexo 3: Cuadro comparativo para eleccion de fases de la Gestion de Procesos
Tabla 10

Cuadro comparativo para eleccion de fases de la Gestion de procesos

INVERSION INTEGRACION DE
CRITERIOS TIEMPO ANTECEDENTES

Y COSTO COLABORADORES

Autor citado como fuente de
Aceptable por ser aplicable a

Francklin Fases del ciclo Periodo de tiempo Bajo costo y investigacion en proyectos de
empresas pequefias y medianas.
Sandoval de desarrollo comparativamente riesgo investigacion. Morales vy
También, adaptable a empresas
Sucre BPM corto. controlado. Uchida (2021). Tundidor et.
de servicios.
al (2022).
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Presidencia
del Consejo

de ministros

Association
of Business
Process
Management

Professionals

Fases de

administracién corto.

de vida de la largo
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la

de Periodo de tiempo

procesos en la relativamente de

medio.

ejecucion. riesgo.

Bajo costo y

riesgo

Fases del ciclo Periodo de tiempo Aplicacion

para su alto costo y

Facilidad de integracion; sin
embargo, orientado a la

Administracion Plblica.

Su metodologia esta enfocada a
empresas medianas y grandes.
No afecta en el modelamiento
de flujo de trabajo y/o cultura
institucional, si existe un buen

analisis de procesos.

Metodologia de Gestion de
procesos utilizado en

proyectos de investigacion

Utilizado en proyectos de

investigacion

Saldafia Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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Anexo 4: Cuadro comparativo para eleccion del Modelo SERVQUAL

Tabla 11

Cuadro comparativo para eleccion del Modelo SERVQUAL

CRITERIOS
MODELOS Percepcion del cliente Expectativas del cliente Imagen corporativa
Esta centrado en lo que el
Servperf No aplica No aplica
cliente percibe del servicio.
Considera importante lo Considera importante lo que el cliente
Servqual que el cliente percibe espera del servicio para lograr su No aplica

durante el servicio. satisfaccion.

Péag.
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Considera gran
Calidad de servicio de Nguyen No aplica No aplica influencia la imagen

corporativa.
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento Guia de Entrevista para la Gestion de Procesos
Tabla 12

Confiabilidad del instrumento Guia de Entrevista para la Gestidn de Procesos.

Saldafia Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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8. ¢En
. 5.;La 7 la 10. ¢En 11 14. &_Has
2.¢la ) . | empresa la ) - considera
empresa ¢Conti . ¢Consid
; empresa se 9.¢.En | empres do que la
1l.¢La X . cuenta nuame . eraste . . .
aplica 4. ;Sueles 6. aplican la ase 12.¢La | 13.¢La empresa 15. ¢ Alguna
empres ) - con los ) nte se - que
sus 3. ¢Los aplicar - ¢Sueles .~ | acciones | empres suele : empres | empres debe vez
a rocesos | representa | CAUIPOS estar de optimi correcti alos dar existe la a ase contar con consideraste
estion | Procesos | P P y zan | necesida
ga sus ylo de la ciones material acuerdo los vasy/o | colabor | retroali dde resuelv | preocu metodolo que la
actividad | empresa gréficas con el . necesari adores mentac e los pa por gias de empresa
. proceso es . difere . L controlar . . .
Apellidos y Nombres es suelen de las . . método as para trabaja ion de percanc | brindar trabajo necesite
sylo ; : L disponib ntes : . | yevaluar - AP L
o teniendo | realizars | actividade de mejorar nde conoci oo es del calidad permitird | implementacid
activid y les al bai proces | f . periddic i | - d
ades en e sylo moment trabajo 050 el orma miento amentea | © iente enla optimizar n de nuevas
eridi cuenta adecuad procesos ode de la activid funciona | compro SO 10s de atencié los estrategias de
P su amente? de la - empresa miento metida | aplicaci forma nal tiempos negocio para
cament ey " realizar o ades procesos PRI oo ”
o2 mision, empresa? sus ? dela (_Je_ y ones a de la rapida? | cliente? d_e _Ias la empresa?
) vision y - activida | segura? los actividade
valores? act:e\g;jad ersnap’)re deso colabor em%resa sylo
' ' procesos adores? ' procesos?
criticos?
Méndez Paredes Fabio 1 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3
Sotomayor Campos
Eugene 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Laso Peralta Carla 1 2 3 2 3 3 2 2 1 2 2 3 3 2 1
Cruz Rodriguez Maria
Victoria 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3
Narro Paredes Carolina 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3
Gavidia Perez Leonardo 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3
Febres Pretel Jorge 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3
Pérez Sanchez Andrea
Yamile 3 2 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3
Castro Cruz Jonathan
Sebastian 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3
Rodriguez Gonzélez
Sergio 1 3 2 2 1 2 2 2 1 1 3 1 3 1 1
Yasmina Dereznzi
Solari 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3
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Wilder Anticona Vega 3 3 3 3 3 3 3 3 3
Alin Urbano Ramos 3 3 2 3 2 3 3 2 3
Jose Alexander Veliz 3 2 1 2 3 3 1 3 3
Funes
Maria Julia Altunas 3 3 3 2 3 2 2 3 3
Andiga
Fiorella del Rosario 2 3 3 3 3 2 3 3 3
Ortegamo Grovejo
Everardo Zapata 3 3 3 2 3 3 3 2 3
Mamani
Elizabeth Poma Samame 3 2 3 3 2 3 2 3 3
Joao Francis Gracia 3 3 2 3 3 2 3 2 2
Yala
Victor Andre Martinez
Llanos 3 3 3 ’ ’ ° ’ ’ i
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Luego se procedié a través del programa Software Analisis Estadistico el nivel de confiabilidad:

o: 0.816
Figura 3

Confiabilidad del instrumento Guia de Entrevista para la Gestién de Procesos

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

816 15

Siendo un resultado positivo, ya que el puntaje debe ser por lo menos 0.8 para que el instrumento sea considerado confiable para la

aplicacion.

Péag.
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Anexo 6: Confiabilidad del instrumento Cuestionario para la Calidad del Servicio
Tabla 13

Confiabilidad del instrumento Cuestionario para la Calidad del Servicio.

Péag.
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Apellidos y Nombres P1| P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16 |P17 |P18|P19|P20|P21|P22
Piero Lavado Salazar 3] 3 313(3|3]3]3[3]3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3
Boy Vasquez, Jessica
Fiorella Sugey 3] 3 113|232 |3]2]2 3| 2 3 3 2 3 3 3 3] 3 3 1
Vergaray Escobar José
Ernesto 21 2 |2]2|3|1|3]|]2]3]3 2 3 3 1 3 1 3 2 1 1 2 3
Segura Castro Henry
Anderson 313 3 3 3 3 3 3
Valderrama Gutiérrez Sharon 3
Valle Mercedes Jorge 2 2 2133|113 ]|3[1]3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2
SALDANA MENDOZA
ALEXIA 21 3 |3]|2|2(3|]1]2]3]3 3] 3 1 2 3 3 3 2 3] 3 2 2
Martinez Ana 21 2 |3|3|2|2|2]|]2]1]2 1 3 2 3 2 1 2 2 2 1 2 1
Saldafia Shisly 1] 2 |2|2|1|2|]1]1]2]2 2 2 2 3 1 2 2 1 2 1 1 2
Armas Maryoli 1 1 |2]2]2(1]2]2]2]1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2
Garciaurrutia Nilda 21 2 11222 |1]2]|2 1 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2
Marquina Lizeth 1 1 |2]2]1(2|1]1]1]2 2 2 2 2 1 3 2 1 2 1 2 1
Pulcha Piscoya Yudith 1] 2 |2|3|2|3|]2]|2|2]3 2 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 2
Aranda Ysabel 21 2 121123 |3]2]|1 1 3 3 2 2 3 2 1 2 2 2 1
Cabrera Cecilia 1] 2 |2(3|3|3]|3]|1]2]2 2 3 2 2 1 3 3 2 2 1 2 3
Alva Lopez Jessenia 1
Fernandez Varas Josimar 2 2
Arteaga Valdemar Joseph 2 2] 1) 2| 3] 2| 2| 2 3 2 2 1
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Siccha Narvaez Henry 3 2| 2| 2| 2] 2| 2| 2|1 3 2 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3
Castillo Sanchez Vanessa 3 2| 2] 3] 3] 2] 1] 3] 2 3 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2
Valle Mercedes Cindy 2 21 2| 2| 3] 2| 2| 2| 2 2 2 1 1 3 3 1 2 1 2 2 2 2
Febres Pretel Evelyn 3 2] 2| 3| 2] 2| 2| 3| 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3
Stalin Sanchez Aburto 3 2| 3| 2| 2] 3] 3] 2|1 2 1 1 3 2 3 2 1 3 3] 3 2 2
Valderde Rodriguez

Rosalinda 2 2| 2| 2| 3| 3] 3| 3| 3] 3| 3] 3] 2| 3] 3 1 2| 2] 3] 2 1] 2
Sanchez Cayetano Nancy 3 21 3] 2] 2| 3] 3] 2] 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2
Jauregui Castro Michael 3 2] 2| 1| 3] 3| 3| 1] 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2
Adrian Otiniano 2 2| 2| 2| 3| 3| 3| 2| 1] 3| 2| 2| 3] 3 1 2 2| 2] 3] 3| 2| 3
Leiva Paredes Sol 3 2| 3| 2| 2] 3] 1| 3] 2] 3| 3] 3] 3] 3] 2 1 3] 2| 3] 3] 2| 2
Arroyo Brayan 2 2] 3| 3| 3] 3| 2| 3| 2 1 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2
Torrealva Pretel Elias 3 3] 3] 2] 3| 2| 2] 2] 3] 3| 3] 2| 2| 3| 3 3 3] 2] 2 1] 2| 2
Azafiedo Idalia 3 2] 3| 2| 3| 2| 2| 3| 3] 2| 2 1] 3] 2 3 3 2| 3| 2| 2| 2| 2
Vergaray Escobar Janela 2 2] 3| 2| 3] 2] 2| 2] 3 2 1 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 3
Suarez Gallardo Giuliana 2 3] 3] 3] 3] 3| 3] 3] 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3
Trujillo Jose 3 3] 21 2] 3] 2| 2| 2] 2 1] 2] 2] 2| 2 3 1 2| 2| 3] 2 1] 2
Suarez Gallardo Stephany 2 3] 2] 3] 2] 3] 3] 3] 2 2 2 1 2 2 2 3 2 3 2 1 2 3
Rojas Laureano Karla 3 2] 3| 2| 3] 2| 2| 2|1 2 3 2 3 2 1 2 3 2 2 2 2 3
Juan Carlos Guerrero 2 11 2] 3| 21 2] 1] 2| 2 2 3 2 2 1 2 2 1 2 3 3 2 2
Perez Azafiedo Noemi 2 2] 2| 2| 3] 3] 2| 3|1 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3
Validivieso Rodriguez Mayra | 3 3| 2] 3] 2] 2] 2] 1] 2 2 3 2 1 2 2 2 3 3 3 3 1 3
Cerna Rebaza Enrique 2 2] 2| 3| 2] 3] 3] 2] 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2
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Por lo cual, se obtuvo a través del programa Software Andlisis Estadistico (spss version 24)
a: 0.762

Por tanto, su grado de confiabilidad es alto, ya que esta mas cerca de 1
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Anexo 7: Guia de Entrevista para la variable Gestion de Procesos
Tabla 14

Guia de entrevista - Gestion de Procesos

Guia de Entrevista para la Gestion de Procesos

Indicaciones 1= 3=
2 = A veces .
Nunca Siempre
DIMENSION PREGUNTAS 1 2 3

¢(La empresa gestiona sus procesos Yy/o
1 actividades periédicamente?

¢Laempresa aplica sus procesos y/o actividades
2 teniendo en cuenta su mision, vision y valores?

DESCUBRIMIENTO | 5 ¢Los procesos de la empresa suelen realizarse

DE PROCESOS

¢Sueles aplicar representaciones graficas de las
actividades y/o procesos de la empresa?

¢Laempresa cuenta con los equipos y materiales
5 disponibles al momento de realizar sus
actividades?

¢Sueles estar de acuerdo con el método de
6 trabajo de la empresa?

¢Continuamente se optimizan los diferentes
7 procesos o actividades de la empresa?

¢En la empresa se aplican acciones correctivas

8 y/o necesarias para mejorar el funcionamiento
ANALISIS DE de actividades o procesos criticos?
PROCESOS
IDENTIFICADOS ¢En la empresa los colaboradores trabajan de
9 forma comprometida y segura?
¢En laempresa se suele dar retroalimentacion de
10 conocimientos o  aplicaciones a los
colaboradores?
¢Consideraste que existe la necesidad de controlar y
CONTROL Y11 evaluar periddicamente a los procesos de la empresa?
MONITOREO
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¢La empresa resuelve los percances del cliente de
12 forma rapida?

¢La empresa se preocupa por brindar calidad en la
13 atencién al cliente?

¢Has considerado que la empresa debe contar con
14 metodologias de trabajo permitird optimizar los

tiempos de las actividades y/o procesos?
MEJORA

CONTINUA ¢Alguna vez consideraste que la empresa necesite
15 implementacion de nuevas estrategias de negocio
para la empresa?
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Anexo 8: Formato de validacion sobre Guia de entrevista de la variable de Gestion de procesos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Tabla 15

Matriz de evaluacion de experto 01 sobre Guia de entrevista para la Gestién de Procesos

. . . Lo Gestion de procesos para la calidad de servicios en una
Titulo de la investigacion: .
pyme del sector pastelero, Trujillo 2021
Linea de investigacion: Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Elizabeth Kristina Bravo Huivin
El instrumento de medicion pertenece ala Gestion de procesos
variable:

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x
en las columnas de SioNO. Asimismo, le exhortamos enla correccion de los items, indicando sus observacionesy/o sugerencias,
conla finalidad de mejorar la coherenciade las preguntassobre la variable en estudio.

Aprecia .
Iltems Preguntas p Observacione
SI [NO s

1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

¢El'instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de la X
2 investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables de X

investigacion?

¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de X
4 la investigacion?
5 ¢El'instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de X

estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan X

sesgadas?

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

¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y X
8 procesamiento de datos?
9 ¢ Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de medicién? X
10 ¢Elinstrumento de medicién sera accesible a la poblacion sujeto de estudio? X

. - . . X

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder

11 para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias: -

Firma del experto: .%@)/

CP w2
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Anexo 9: Validacién de experto para la variable Gestion de Procesos

Tabla 16

Matriz de evaluacion de experto 02 sobre Guia de entrevista para la Gestién de Procesos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

‘GESTION DE PROCESOS PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO

Titulo de la investigacion: EN UNAPYME DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021”
Linea de Investigacion: Desarrollo sostenible y gestion empresarial
Apellidos y nombres del experto: Vega Gavidia, Edward Alberto

El instrumento de medicion pertenecea la
variable:

Gestion por procesos

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 SI o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion delos items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACION
si NO S
1 ¢El instrumento de medicion presenta el disefioadecuado? X
? ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relaciéncon el titulo de X
investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos semencionan las X
variables de investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara ellogro de los objetivos X
de investigacion?
¢El instrumento de recoleccion de datos se relacionacon las variables de
5 : X
estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentidocoherente y no estan X
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas de investigacion serelaciona con cada uno X
de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara elanalisis y X
procesamiento de datos?
9 ¢El instrumento de medicion sera accesible a lapoblacion sujeto de X
estudio?
10 ¢El instrumento de medicion es claro, preciso y sencillode responder para, de X
esta manera, obtener los datos requeridos?

Observaciones:

Firma del experto:

/
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Anexo 10: Cuestionario para la variable Calidad del Servicio

Tabla 17

Cuestionario para la variable Calidad del Servicio

Cuestionario para la Calidad del Servicio
Indicadores 1= _ 3=
2 = A veces .
Nunca Siempre
DIMENSION 1 2 3
¢Los colaboradores de la

empresa le comunican con

1 exactitud cuando se llevaran
a cabo los servicios?
CAPACIDAD ¢Los colaboradores de la
DE 2 |empresa le proporcionan un
RESPUESTA servicio rapido?

¢Los colaboradores de la
3 |empresa siempre estan
dispuestos a ayudarle?

¢Los colaboradores de la
empresa  nunca  estan
demasiado ocupados para
responder a sus preguntas?
Cuando la empresa promete
5 hacer algo en una fecha
determinada, ¢lo cumple?
Cuando tiene un problema,
6 ¢la empresa muestra interés
sincero por solucionarlo?

CERTEZA/ ¢La empresa lleva a cabo el
FIABILIDAD servicio bien a la primera?

¢La empresa lleva a cabo
sus servicios en el momento
que promete que va a
hacerlo?

¢La empresa pone énfasis
9 en registros exentos de
errores?

¢El comportamiento de los
10 [colaboradores de laempresa
le inspira confianza?
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;Se siente seguro en sus
11 |transacciones con la
empresa?

¢Los colaboradores de la
12 |empresa suelen ser corteses

2
CONEIABILI con usted

DAD ¢Los colaboradores de la
empresa tienen los
13 |conocimientos necesarios
para contestar a  sus
preguntas?

¢La empresa le proporciona
atencion individualizada?

¢La empresa tiene horarios
de apertura o atencion
adecuados para todos sus
clientes?

¢laempresa cuenta con unos
colaboradores  que le
proporcionan una atencion
personalizada?

¢La empresa se interesa por
17 |actuar del modo maés
conveniente para usted?
¢Los colaboradores de la
18 |empresa comprenden sus
necesidades especificas?
¢La empresa cuenta con un
19 [equipamiento de aspecto
TANGIBLES moderno?

¢;las instalaciones fisicas de
20 |la empresa son visualmente
atractivas?

¢Los colaboradores de la
21 |empresa tienen  buena
presencia?

En la empresa, ¢el material
22 |asociado con el servicio es
visualmente atractivo?

14

15

EMPATIA
16
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Anexo 11: Guia de Entrevista con preguntas abiertas

Figura 4

Guia de Entrevista con preguntas abiertas

GUIA DE ENTREVISTA CON PREGUNTAS ABIERTAS

Tiene como chjetivo conocer el manejo del servicio al cliente a través de sus gestiones

relacionados a la calidad del servicio.

Entrevista a: jefe de Gestion Administrativa Fecha: 28/12/2020
Preguntas:
1. Tomando en cuenta la situacion pandémica s qué fortalezas y oportunidades considera

10.

que tiene la empresa?

sComo se da el servicio de atencidn al cliente?

Como parte de la mejora en el servicio al cliente, ;de gué manera suelen
retroalimentar a los colaboradores?

$Qué tipo de publicidad manejan?

dComo es el manejo de las redes sociales de la empresa?

iCada cuanto tiempo publican en redes sociales sobre los productos que brindan,
promociones, descuentos, informacion sobre la atencidn en tiempos de pandemia,
etc.?

Una vez que el pedido esta liste, jcdmao es el manejo de su entrega al cliente?

¢De gué manera la empresa salvaguarda y previene del COVID 19 a los colaboradores?
£Qué aspectos le gustaria mejorar como empresa para brindar calidad en el servicio?
Considerando las ganancias anuales la empresa en qué podria invertir para la mejora

en la calidad del servicio?

Muchas gracias por la predisposicidn y amabilidad.
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Anexo 12: Andlisis situacional de la empresa
Descripcion de la empresa

La empresa fue creada en el afio 2014 en la ciudad de Trujillo del departamento La Libertad,
dedicada al sector pastelero, teniendo como objeto ser la empresa reconocida a nivel
regional. Para ello, cada afio la pasteleria trata de mejorar como por ejemplo los percances
en el tiempo correcto de respuesta a los clientes y aumentar la variedad de disefios
personalizados solicitados por los clientes. Trabajando con respeto, compromiso,
puntualidad, honestidad y amabilidad, ademas, contando con dos especialistas en la
elaboracion de los pasteles, lo convierte en algo atractivo y alto compromiso para brindar
calidad en sus productos. Por otro lado, la empresa actualmente sus atenciones son virtuales

para cuidar a sus colaboradores y también clientes.

Organigrama de la empresa

Figura 5

Organigrama de la empresa

Gestion
Administracion
1
I T T 1 T T 1
Proceso de Proceso de Procesos de Proceso de
Proceso de . Proceso de " .
Recepcion de Control de Recursos oy Atencion al Delivery
Compras " Produccién s
Insumos Inventarios Humanos cliente
Seleccion y
contratatcion
Remuneracion
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Mision: Brindar en cada pedido calidad de pasteles y cumplir con los deseos en disefios
personalizados de nuestros clientes.

Vision: Ser una empresa reconocida en brindar calidad a nivel provincial en sector pastelero.
Por otro lado, se realizaron analisis internos y externos de la empresa que permitan conocer
su estado actual y sirvan de soporte para el desenvolvimiento de los siguientes objetivos

especificos.
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Anexo 13: Resultados de la guia de entrevista de la variable Gestion de Procesos

distribuido con sus dimensiones e indicadores.

Dimensién Descubrimiento y descripcion de procesos

Indicador: Herramienta Diagrama de Flujo

Tabla 18

Resultado Guia de entrevista Pregunta 1. ;La empresa gestiona sus procesos y/o actividades periédicamente?

Niveles Frecuencia %
Siempre 12 60%
A veces 5 25%
Nunca 3 15%
TOTAL 20 100%

Tabla 19

Resultado Guia de entrevista Pregunta 2. ¢ La empresa aplica sus procesos y/o actividades teniendo en cuenta
su mision, vision y valores?

Niveles Frecuencia %
Siempre 17 85%
A veces 3 15%
Nunca 0 0%
TOTAL 20 100%
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Tabla 20

Resultado Guia de entrevista Pregunta 3. ¢ Los procesos de la empresa suelen realizarse adecuadamente?

Niveles Frecuencia %
Siempre 14 70%
A veces 6 30%
Nunca 0 0%
TOTAL 20 100%

Tabla 21

Resultado Guia de entrevista Pregunta 4. ¢Sueles aplicar representaciones graficas de las actividades y/o
procesos de la empresa?

Niveles Frecuencia %
Siempre 11 55%
A veces 8 40%
Nunca 1 5%
TOTAL 20 100%
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Indicador: Equipos disponibles

Tabla 22

Resultado Guia de entrevista Pregunta 5. ;La empresa cuenta con los equipos y materiales disponibles al
momento de realizar sus actividades?

Niveles Frecuencia %
Siempre 14 70%
A veces 5 25%
Nunca 1 5%
TOTAL 20 100%

- Dimension Andlisis de Procesos ldentificados

Indicador: Método de trabajo

Tabla 23

Resultado Guia de entrevista Pregunta 6. ¢ Sueles estar de acuerdo con el metodo de trabajo de la empresa?

Niveles Frecuencia %
Siempre 14 70%
A veces 5 25%
Nunca 1 5%
TOTAL 20 100%
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Tabla 24

Resultado Guia de entrevista Pregunta 7. ¢ Continuamente se optimizan los diferentes procesos o actividades
de la empresa?

Niveles Frecuencia %
Siempre 13 65%
A veces 7 35%
Nunca 0 0%
TOTAL 20 100%

Tabla 25

Resultado Guia de entrevista Pregunta 8. ¢ En la empresa se aplican acciones correctivas y/o necesarias para
mejorar el funcionamiento de actividades o procesos criticos?

Niveles Frecuencia %
Siempre 12 60%
A veces 7 35%
Nunca 1 5%
TOTAL 20 100%

Indicador: Adecuada atencion al colaborador

Pag.

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M. 116



“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
1 UPN DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Tabla 26

Resultado Guia de entrevista Pregunta 9. ¢ En la empresa los colaboradores trabajan de forma comprometida
y segura?

Niveles Frecuencia %
Siempre 11 55%
A veces 7 35%
Nunca 2 10%
TOTAL 20 100%
Tabla 27

Resultado Guia de entrevista Pregunta 10. ¢ En la empresa se suele dar retroalimentacién de conocimientos o
aplicaciones a los colaboradores?

Niveles Frecuencia %
Siempre 13 65%
A veces 6 30%
Nunca 1 5%
TOTAL 20 100%

- Dimension Control y Monitoreo

Pag.

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M. 117



“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
1 UPN DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Indicador: Control de procesos

Tabla 28

Resultado Guia de entrevista Pregunta 11. ;Consideraste que existe la necesidad de controlar y evaluar
periddicamente a los procesos de la empresa?

Niveles Frecuencia %
Siempre 17 85%
A veces 3 15%
Nunca 0 0%
TOTAL 20 100%

Indicador: Resolucion de percances

Tabla 29

Resultado Guia de entrevista Pregunta 12. ;La empresa resuelve los percances del cliente de forma rapida?

Niveles Frecuencia %
Siempre 18 90%
A veces 1 5%
Nunca 1 9%
TOTAL 20 100%

Indicador: Entendimiento de las necesidades del cliente
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Tabla 30

Resultado Guia de entrevista Pregunta 13. ;La empresa se preocupa por brindar calidad en la atencion al
cliente?

Niveles Frecuencia %
Siempre 17 85%
A veces 3 15%
Nunca 0 0%
TOTAL 20 100%

- Dimension Mejora Continua

Indicador: Reduccion de costos

Tabla 31

Resultado Guia de entrevista Pregunta 14. ;Has considerado que la empresa debe contar con metodologias
de trabajo permitira optimizar los tiempos de las actividades y/o procesos?

Niveles Frecuencia %
Siempre 15 75%
A veces 4 20%
Nunca 1 5%
TOTAL 20 100%
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Indicador: Impacto del servicio brindado

Tabla 32

Resultado Guia de entrevista Pregunta 15. ¢ Alguna vez consideraste que la empresa necesite implementacion
de nuevas estrategias de negocio para la empresa?

Niveles Frecuencia %
Siempre 16 80%
A veces 2 10%
Nunca 2 10%
TOTAL 20 100%
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Anexo 14: Resultados del cuestionario de la variable Calidad del Servicio distribuido

con sus dimensiones e indicadores.

Resultados del cuestionario aplicado para la variable Calidad del servicio a los

clientes de la empresa.

Dimension de Capacidad de respuesta

Figura 6

Resultado del Cuestionario Pregunta 1. ¢Los colaboradores de la empresa le comunican
con exactitud cuando se llevaran a cabo los servicios?

éLos colaboradores de la empresa le comunican
con exactitud cuando se llevaran a cabo los
servicios?

M Siempre
W A veces

M Nunca
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Se muestra que el 40% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores
de atencion al cliente les comunican el tiempo que realizaran el pedido, mientras que, el 47%
de los clientes considera que a veces se da esa comunicacion y un 13% considera que nunca

sucede esa informacidn por parte de los colaboradores.

Figura 7

Resultado del Cuestionario Pregunta 2. ;Los colaboradores de la empresa le proporcionan un servicio
rapido?

éLos colaboradores de la empresa le
proporcionan un servicio rapido?

B Siempre
W A veces

™ Nunca

Se muestra que el 25% de los clientes encuestados considera que siempre los colaboradores
brindan un servicio de forma 6ptima, un 67% de los clientes considera que a veces suele

darse el servicio de forma 6ptima y un 8% consideran que nunca sucede.
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Figura 8

Resultado del Cuestionario Pregunta 3. ¢Los colaboradores de la empresa siempre estan dispuestos a
ayudarle?

éLos colaboradores de la empresa siempre estan
dispuestos a ayudarle?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Se muestran que el 35% de los clientes encuestados consideran que los colaboradores
siempre estan dispuestos a resolver cualquier imprevisto durante el servicio al cliente,
aunque, el 57% de los clientes encuestados consideran que a veces sucede y un 8% considera

que nunca.
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Figura 9
Resultado del Cuestionario Pregunta 4. ¢ Los colaboradores de la empresa nunca estan demasiado ocupados

para responder a sus preguntas?

éLos colaboradores de la empresa nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus
preguntas?

M Siempre
M A veces

M Nunca

Se muestran que el 37% de los clientes encuestados consideran que siempre los
colaboradores responden de forma precisa y correcta a las consultas de los clientes, mientras

que, un 55% de ellos considera que sucede a veces y 8% nunca.
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- Dimension de Certeza

Figura 10

Resultado del Cuestionario Pregunta 5. Cuando la empresa promete algo en una fecha
determinada, ¢lo cumple?

Cuando la empresa promete hacer algo en una
fecha determinada, élo cumple?

M Siempre
B A veces

¥ Nunca

Se muestra que un 45% de los clientes encuestados consideran que siempre la empresa
cumple con lo que promete en el tiempo que determind, mientras que, un 42% considera que
a veces cumple en el tiempo establecido y un 13% considera que nunca ha cumplido en el

tiempo determinado.
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Figura 11

Resultado del Cuestionario Pregunta 6. Cuando tiene un problema, ¢la empresa muestra interés sincero por
solucionarlo?

Cuando tiene un problema, ¢la empresa
muestra interés sincero por solucionarlo?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Muestran que un 52% de los clientes encuestados consideran que siempre la empresa
demuestra interés para solucionar algin percance que le suceda al cliente, mientras que, un
40% de los clientes encuestados considera que sucede a veces dicho interés en solucion algin

percance y un 8% considera que nunca sucede.
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Figura 12

Resultado del Cuestionario Pregunta 7. ¢ La empresa lleva a cabo el servicio bien a la primera?

éLa empresa lleva a cabo el servicio bien a la
primera?

M Siempre
M A veces

M Nunca

Muestran que el 35% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores
ejecutan sus servicios de atencion al cliente de forma adecuada a la primera vez, mientras
que, el 47% de los clientes encuestados sostiene que sucede a veces que los colaboradores

realicen sus servicios adecuadamente a la primera.
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Figura 13

Resultado del Cuestionario Pregunta 8. ;La empresa lleva a cabo sus servicios en el momento que promete
que va a hacerlo?

é¢La empresa lleva a cabo sus servicios en el
momento que promete que va a hacerlo?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Muestra que un 35% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores
terminan el servicio en el tiempo correcto, mientras que, el 45% de los clientes encuestas

considera que sucede a veces y un 20% considera que nunca sucede.
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Figura 14

Resultado del Cuestionario Pregunta 9. ¢ La empresa pone énfasis en registros exentos de errores?

éLa empresa pone énfasis en registros exentos
de errores?

B Siempre
W A veces

™ Nunca

Muestra que un 32% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores
realizan sus registros y pedidos sin errores, mientras que, un 48% de los clientes considera

gue a veces sucede.
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- Dimension de Confiabilidad

Figura 15

Resultado del Cuestionario Pregunta 10. ¢ El comportamiento de los colaboradores de la empresa le inspira
confianza?

¢El comportamiento de los colaboradores de la
empresa le inspira confianza?

B Siempre
W A veces

™ Nunca

Muestra que un 37% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores

trasmiten seguridad y confianza a los clientes y un 50% considera que sucede a veces.
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Figura 16

Resultado del Cuestionario Pregunta 11. ¢ Se siente seguro en sus transacciones con la empresa?

¢éSe siente seguro en sus transacciones con la
empresa?

M Siempre
M A veces

M Nunca

Muestra que un 40% de los clientes encuestados consideran que siempre la empresa brinda
seguridad durante el proceso de atencién al cliente, mientras que, el 45% de los clientes

encuestados sostiene que a veces brinda seguridad durante el proceso de atencion.
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Figura 17

Resultado del Cuestionario Pregunta 12. ¢ Los colaboradores de la empresa suelen ser corteses con usted?

éLos colaboradores de la empresa suelen ser
corteses con usted?

M Siempre
M A veces

M Nunca

Muestra que el 40% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores
demuestran amabilidad en la atencidn, mientras que, el 45% de los clientes sostiene que a

veces los colaboradores demuestran amabilidad en el servicio de atencion.
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Figura 18

Resultado del Cuestionario Pregunta 13. ¢ Los colaboradores de la empresa tienen los conocimientos
necesarios para contestar a sus preguntas?

éLos colaboradores de la empresa tienen los
conocimientos necesarios para contestar a sus
preguntas?

B Siempre
W A veces

™ Nunca

Muestra que un 40% de los clientes encuestados consideran que siempre se sienten seguros
al realizar el pago por el servicio ofrecido de la empresa, mientras que, el 45% de los clientes
encuestados consideran que a veces sienten seguridad para realizar el pago por el servicio

brindado.
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Figura 19

Resultado del Cuestionario Pregunta 14. ;La empresa le proporciona atencién individualizada?

éLa empresa le proporciona atencion
individualizada?

M Siempre
M A veces

M Nunca

Muestra que el 45% de los clientes encuestados considera que siempre la empresa brinda un
servicio personalizado, mientras que, el 47% de los clientes encuestados sostiene que a veces

brindan un servicio personalizado.
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Figura 20

Resultado del Cuestionario Pregunta 15. ;La empresa tiene horarios de apertura o atencién adecuados
para todos sus clientes?

éLa empresa tiene horarios de apertura o
atencion adecuados para todos sus clientes?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Muestra que el 35% de los clientes encuestados consideran que siempre los horarios
establecidos son adecuados para los clientes, mientras que, el 45% de los clientes
encuestados considera que a veces son adecuados los horarios establecidos y un 20%

considera que no son adecuados los horarios establecidos por la empresa.
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- Dimension de Empatia

Figura 21

Resultado del Cuestionario Pregunta 16. ¢La empresa cuenta con unos colaboradores que le proporcionan
una atencién personalizada?

¢éla empresa cuenta con unos colaboradores que
le proporcionan una atencion personalizada?

M Siempre
B A veces

M Nunca

Muestra que el 40% de los clientes encuestados considera que siempre la empresa se
preocupa por satisfacer los intereses del cliente, mientras que, el 45% de los clientes
encuestados considera que a veces existe preocupacion por parte de la empresa en satisfacer

a los clientes.
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Figura 22

Resultado del Cuestionario Pregunta 17. ¢ La empresa se interesa por actuar del modo mas conveniente para
usted?

éLa empresa se interesa por actuar del modo
mas conveniente para usted?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Muestra que el 47% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores

entienden las necesidades de los clientes, mientras que, el 40% de los clientes considera que

a veces entienden sus necesidades
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Figura 23

Resultado del Cuestionario Pregunta 18. ¢Los colaboradores de la empresa comprender sus necesidades
especificas?

éLos colaboradores de la empresa comprenden
sus necesidades especificas?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Muestra que el 22% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores
demuestran alto conocimiento para resolver consultas del cliente, mientras que, un 63% de

los clientes encuestados considera que a veces los colaboradores demuestran alto

conocimiento para resolver consultas.
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- Dimension de Tangible

Figura 24

Resultado del Cuestionario Pregunta 19. ¢La empresa cuenta con un equipamiento de aspecto moderno?

éLa empresa cuenta con un equipamiento de
aspecto moderno?

B Siempre
W A veces

¥ Nunca

Muestra que un 42% de los clientes encuestados consideran que los colaboradores si
entienden las necesidades especificas, el 53% de los clientes consideran que a veces

consideran que entienden sus necesidades y el 5% considera que nunca les entienden.
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Figura 25

Resultado del Cuestionario Pregunta 20. ¢ Las instalaciones fisicas de la empresa son visualmente
atractivas?

élas instalaciones fisicas de la empresa son
visualmente atractivas?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Muestra que el 30% de los clientes encuestados consideran que siempre los colaboradores

tienen una apariencia cuidadosa y un 50% de los clientes consideran que a veces los

colaboradores tienen apariencia cuidadosa.
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Figura 26

Resultado del Cuestionario Pregunta 21. ¢ Los colaboradores de la empresa tienen buena presencia?

éLos colaboradores de la empresa tienen buena
presencia?

B Siempre
W A veces

™ Nunca

Muestra que el 17% de los clientes encuestados consideran que siempre la empresa ofrece
una atencion atractiva al brindar la carta y objetos que forman parte del servicio, un 73% de

los clientes considera que a veces ofrecen una atencion atractiva que forman parte del

servicio.
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Figura 27

Resultado del Cuestionario Pregunta 22. En la empresa ¢el material asociado con el servicio es visualmente
atractivo?

En la empresa, éel material asociado con el
servicio es visualmente atractivo?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Se muestra que el 50% de los encuestados considera que el material que la empresa utiliza
en el servicio es a veces atractivo. Mientras que, el 37% considera que siempre el material

asociado al servicio es atractivo.

Anexo 15: Analisis PESTEL
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Matriz PESTEL
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FORTALEZA

AMENAZA

POLITICO

LEGALES

Y

Reactivacion de

empresas.

El decreto
Reactiva Per(, les da una
facilidad a las empresas
pequefias 0 medianas de
poder adquirir un crédito,
el cual les pueda ayudar
en relacion con la
situacion que se esta
viviendo  actualmente.
Ademas, en la actualidad,
ya se lleg6 a reprogramas
el pago de este decreto
para que se pueda seguir

ayudando a las empresas.

(El Peruano, 2021)

Decreto Supremo que declara
Estado de Emergencia Nacional y

aislamiento social obligatorio.

Se llega a decretar estado de

emergencia y aislamiento  social
obligatorio dada la circunstancia de
contagios luego del primer caso de
COVID 19 registrado en el Perq,

posteriormente  cuarentena,  como
consecuencia una gran cantidad de
empresas debieron cerrar sus locales o

disminuir su presencia. (RPP, 2020)

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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ECONOMICO Se reactiva el Aislamiento social obligatorio
sector desde 15 de marzo de 2020
gastronomico/culinario. El  gobierno al  decretar
El sector | aislamiento obligatorio, como

gastrondmico de la CCL

informa que los
restaurantes deberan
adecuarse a la nueva

normalidad, y para poder
conseguir una estabilidad
de ventas, deberan
implementar protocolos
de bioseguridad. Los
restaurantes seran rubros
con mayor demanda lo
cual generara ingresos y
esto a su vez utilidades.

(La gestion, 2020)

consecuencia, dejé a muchas empresas
del rubro de restaurantes con menos
clientes de lo usual y luego, cuando se
Impuso cuarentena, muchos cesaron sus
actividades generando una caida de
ingresos para éstas mismas. (BBC News

Mundo, 2020)
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SOCIAL

La virtualidad,
hizo del delivery, una de
las primeras opciones al

momento de adquirir un

bien o producto.

Dadas las
circunstancias actuales,

las empresas peruanas de

distintos sectores
debieron  tener mas
presente el tema de

transformacion  digital,
gracias a esto, gran parte
de  estas  empresas
empezaron a hacer uso de
ésta. Una manera generar
ingresos para el sector de
los restaurantes es a
través de la

transformacion  digital

Debe realizarse un buen manejo
de la virtualidad, ya que serd de uso

frecuente para muchas empresas.

La competencia directa de
muchas empresas, en la actualidad, ha
aumentado dado que buscan un valor
agregado que capte a su publico objetivo
y la virtualidad es una oportunidad para

que muchas empresas sobresalgan si se

saben usar. (Jiménez y Rodriguez, 2019)

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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acompariada del proceso

de delivery. (RPP, 2020)

TECNOLOGICO

La modalidad de

ventas de manera
virtual crece a causa de

la pandemia.

El consumidor se
ha vuelto, con el tiempo,
comprador virtual, dado
que las empresas en
busca de adaptarse han
empezado a utilizar
canales de ventas como
aplicaciones y delivery,
dando una nueva
posibilidad para distintos
compradores y ampliar
su namero de clientes que
antes tenian

no por

distintos factores como la

Personas temen a realizar

compras online

El comercio electronico logré un
crecimiento importante durante mucho
tiempo en el Per(, sin embargo, aun con
ese crecimiento y las circunstancias
actuales, existen factores que inquieta a
los  compradores tales  como:
desconfianza al momento de entregar los
productos, miedo de la informacion que
se brinde a la empresa y su uso
posteriormente, cierta preferencia por
las tiendas fisicas y priorizar la

observacién del producto de manera

personal. (Bambarén, 2019)

Gobierno sefiala que ningun

servicio de delivery por aplicativo esta

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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ubicacion/localizacion.

(Medina, 2020)

autorizado a operar durante la

cuarentena

El gobierno sefialo que no ha
brindado ningln tipo de autorizacion
para que servicios como el de delivery
con ayuda de algun aplicativo, operen en
medio del estado de emergencia
nacional, el cual fue decretado ante el

brote de la enfermedad covid-19. (EI

comercio, 2020)

ECOLOGICO

Asia Pulp &
Paper ve oportunidad de
abrir la venta de papel
biodegradable y de esta
manera poder fabricar
empaques de  este
material, es decir, habria
empaques de un material

biodegradable el cual

La idea de comprar empaques

biodegradables, es decir, algin
proveedor, podria ser una tarea dificil,
ya que, los productos biodegradables
ain son una idea nueva que esta
apareciendo, por lo que encontrar un
proveedor accesible podria ser tedioso.

(Garza, 2019)
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podria ayudar a
minimizar el impacto
ambiental que genere la
empresa de pasteles.

(Currarino, 2019)
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Anexo 16: Las 5 fuerzas de Porter

Figura 28

Las 5 fuerzas de Porter

Amenaza de Nuevos competidores:

Dadas las circunstancias actuales, muchas personas
empezaron a abrir emprendimientos propios, entre los
cuales abrieron muchas pastelerias nuevas, lo cual

indica que existen muchos nuevos competidores.
Poder de ' Poder de
negociacion de ;s
negociacion de

proveedores: p .| .
clientes:
. Rivalidad entre competidores: Actualmente
La pasteleria . ) . L tidad  de
SUGAR tiens una existen muchas pastelerias que brindan un 1? tcan
cantidad limitada de servicio y/o producto similar a lo que ofrece ;rﬁ;:jm qu;:le d:E
proveedores  fijos SUGAR, y también existen marcas muy llocar a temer es
ara la materia prima : . g !

P : reconocidas, los cuales son competencia alto, y existen
que llega a necesitar, . .. . . .
lo cual no indica que directa, esto indica que existe mucha rivalidad muchos  clientes
el nivel de entre los competidores y SUGAR. recurrentes,  esto

L | indica que el poder

negociacion de los
proveedores llega a
ser alfo.

de negociacion del
cliente es bajo.

Amenaga de productos sustitutos:

Dado que la empresa es de servicios y se encargan de
brindar comida (pasteles o postres), producto sustituto
podria ser la comida de otros restaurantes u otros
postres.
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Matriz de Factores Internos
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Anexo 17: Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M.

MATRIZ MEFI
VALOR
FORTALEZAS PESO CALIFICACION PONDERAD
O]
Experiencia en el sector pastelero 0.13 0.52
Variedad en disefios personalizados 0.12 0.48
Compromiso de los proveedores 0.13 0.36
Insumos y materiales en buen
estado 0.11 3 0.33
DEBILIDADES Subtotal 1.69
Poco reconocimiento de la empresa
en redes sociales 0.1 1 0.1
Poca publicidad de productos en
redes sociales. 0.1 1 0.1
No existe capacitacion a los
colaboradores 0.09 1 0.09
Demoras en el servicio de delivery 0.09 1 0.09
Preocupacion por la salud vy
seguridad del colaborador 0.09 1 0.09
Empresa pequefia 0.05 2 0.1
Subtotal 0.57
TOTAL 1 2.26
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Anexo 18: Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Tabla 35

Matriz de Evaluacion de factores externos

MATRIZ MEFE

VALOR
OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION PONDERADO
Local ubicado en zona comercial 0.13 4 0.52
Mayor presencia de pedidos
mediante redes sociales 0.13 4 0.52

Capacitacion del servicio de
atencion al cliente 0.12 4 0.48

Alianzas con otros negocios para
incremento de reconocimiento de
marca. 0.13 3 0.39

AMENAZAS Subtotal 1.91

La competencia puede ofrecer
mayor variedad de precios,
promociones y calidad de los

productos 0.1 2 0.2
Incremento en los costos de
insumos y materiales 0.1 1 0.1

Competencia con mejores recursos
para entrega de pedidos 0.07 1 0.07

Mayor contagio del virus COVID
19 en la poblacion. 0.12 1 0.12

Cierre temporal en atencion al
cliente por contagio del

colaborador(es) por Covid-19. 0.1 1 0.1
Subtotal 0.59
TOTAL 1 2.5
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Anexo 19: Matriz Interna Externa

Figura 29

Matriz Interna - Externa

TOTALES MEFI

Crecer v construir
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400
I IT 111
3,00
v v VI -
(2.44;2.38)
2,00
VII VIII IX
1,00
4,00 3,00 z,00 1,00
Retener y mantener
TOTALES MEFE
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Anexo 20: SIPOC del Proceso de Publicaciones en Redes Sociales

Tabla 36

SIPOC proceso de Publicaciones en redes sociales

Proveedor Entrada C. A Proceso  Salida C. A Cliente
Pedidos Verificado  Realizar Visto bueno  Encargad
Encargado _ Fotos de :
realizados ~ por fotos de _ del jefe de o de
de Ventas ] ) los pedidos .
eneldia  encargado  pedidos gestion ventas
Visto bueno ) Conjunto  Verificado
Reunir Encargad
Encargado Fotos de de ~de fotos por
) fotos mas 0 de
de ventas los pedidos  Encargado ) mas encargado
[lamativas ) ventas
de Ventas Ilamativas  de ventas
_ . B Fotos 0 visto bueno
Conjunto Verificado  Verificar . |, _
_ N Imagenes  de jefe de Encargad
Encargado de  fotos por jefe condicion - N
] o ) VerlflcadaS gestlon 0 de
de ventas mas administrati  es de las S
) Editar administrati ~ ventas
[lamativas  vo fotos
fotos va
Realizar
o Nuevas o
Verificado  nuevas Verificado
Fotos 0 fotos Encargad
Encargado = por el tomas de por el
iméagenes tomadas de 0 de
de ventas - Encargado  fotos con encargado
verificadas otros ventas
de Ventas otros ) de ventas
) angulos
angulos
Editar las Verificado Encargad
Encargado fotos Fotos por el o de
de ventas seleccion  editadas encargado ventas
adas de ventas
Pag.
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Verificado Determin
Fotos 0 ) Encargad
Encargado = por ar tipo de
imagenes - - 0 de
de ventas . encargado publicaci
verificadas ] ventas
de ventas on
Encargado - - Verificar  Video con
_ - Encargad
de ventas tipo de Mmusica
o - 0 de
publicaci  pyplicacié
] ventas
on n de fotos
Encargado - - Crear Visto bueno
de ventas video con de jefe
. . " Encargad
musica de Video administrati ’
0 e
las fotos creado VO y
) ventas
seleccion encargado
adas de ventas
Seleccion )
Foto o Visto bueno
ar ) ) Encargad
Encargado ) imagen de jefe
- - archivos ) o 0 de
de ventas selecciona  administrati
que se ventas
. da VO
publicara
) Realizar o -
Foto o Visto bueno .. Descripcio  Verificado
) ) descripcio Encargad
Encargado imagen de jefe n de por el
_ o . n de la L 0 de
de ventas seleccionad administrati ~_ publicaci6  encargado
publicaci ventas
a VO . n de ventas
on
Pag.
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.. Verificado ] Verificado
Descripcio Realizar L Encargad
Encargado por el ~_ Publicacié por el
n de publicaci ] 0 de
de ventas ... encargado ] nrealizada encargado
publicacién on ventas
de ventas de ventas
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Anexo 21: SIPOC del Proceso de Atencion al Cliente

Tabla 37

SIPOC del Proceso Atencion al cliente

Provee Entrada C. A Proceso  Salida C. A Cliente
Publicacio  Validado _
Consulta  Visto Encarg
. nes por jefe  Consult
Cliente ) sobre bueno del ado de
realizadas  administrat ar pedido _ _
pedido cliente ventas
por Ivo
Encarga  Consulta Visto Brindar Informac Verific
do de sobre bueno del informaci ion  sobre ado por el Cliente
Ventas pedido cliente on el pedido encargad
pedido 0 de
Verifica
) Verificad r interés -
Informaci Informac  Verific
) ] o por el de _, )
Cliente  0n sobre _ _ion ado por  Cliente
) encargado  informaci . _
pedido ) verificada  cliente
deventas  On
brindada
. - Pedir
Informaci Verificad Encarg
. , imagenes
Cliente  6n 0 por 9 - - ado de
- . de
verificada cliente ventas
referencia
Brindar Verific
Encarga fotos de Fotos de ado por el
do de - - referencia referencia  encargad Cliente
Ventas del del pedido o de
pedido ventas
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Evaluar ~ Fotos
- conformi  aprobadas
Verificad -
Fotos  de dad de Verific
) ) o por el ] ]
Cliente  referencia algun ado por  Cliente
_ encargado _ Fotos _
del pedido pedido cliente
de ventas _ desaprobadas
referencia
do
Dar
Datos ]
o detalles Visto
. Foto Verificado ] sobre los Encargad
Cliente . personaliza bueno  del
desaprobada por cliente detalles  del ) o0 de ventas
dos del ) cliente
) pedido
pedido
Verificar Mensaje de
disponibilid  aprobacion
] ad de Verificad
Datos sobre Visto .
Encargad insumos 'y o por el Encargad
los detalles del bueno  del ) Mensaje de
o0 de ventas did lient materiales encargado o de ventas
pedido cliente ) i4
de pedido desaprobacio de ventas
personaliza n
do
. Confirma Mensaje de )
Verificado ) y Visto
) r confirmacion
Encargad Mensaje por el o bueno del )
disponibilid  de Cliente
o de ventas  aprobado encargado de . o encargado
ad de disponibilida
ventas ] de ventas
pedido d
) ] Consultar Informacio
Mensaje de Visto ]
) . detalles que n sobre Visto
) confirmacion  bueno del i Encargad
Cliente efectlen la detallessobre bueno del
de encargado de ) o0 de ventas
) o entrega del laentregadel cliente
disponibilidad  ventas ) )
pedido pedido
Pag.
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Verificado y Verificad
) Informacio
Encargad Mensaje por el Dar otras o por el .
] n sobre otras Cliente
o de ventas  desaprobado encargado de opciones ] encargado
opciones
ventas de ventas
Confirmac
» Evaluar .,
y Verificado ) ion del _
Informacion cambios de . -Visto
. por el ) pedido )
Cliente sobre otras pedido o bueno del Cliente
) encargado de ) modificado )
opciones personaliza cliente
ventas
do -
Consultar
Verificar detalles que
disponibilid efectlien  la
ad de entrega  del Verificad
Foto Verificado  insumos vy : o por el Encargad
Cliente _ _ pedido
aprobada por cliente materiales encargado o de ventas
de pedido Mensaje de de ventas
personaliza  gesaprobacio
do n
Informacion Informar ]
_ Validado
sobre detalles  Visto detalles o
Encargad Cotizacion  por el ]
sobre la bueno  del para . Cliente
o0 de ventas . del pedido encargado
entrega  del cliente efectuar
. de ventas
pedido entrega
Validado Cotizacion Verficas
erifica
) Cotizacion por el Evaluar aprobada )
Cliente ) 0 por Cliente
del pedido encargado de pago )
cliente
ventas Cotizacién
desaprobada
Pag.
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. Cotizacién Verificado Confirma .
Cliente . - - Cliente
aprobada por el cliente  r pago
Visto
Consulta
. Consultar . bueno  del .
Cliente - - ] sobre el tipo Cliente
tipo de pago encargado
de pago
de ventas
) Mensaje .
Visto Informar Verificad
Consulta sobre los
) ) bueno del detalles o por el )
Cliente sobre el tipo de detalles para Cliente
encargado de para el pago encargado
pago el pago del
ventas del 50% de ventas
50%
Mensaje Verificado Solicitar Datos -
Verificad
. sobre los por el datos generales Encargad
Cliente 0 por
detalles parael encargado de generales para entrega cliente 0 de ventas
pago del 50%  ventas para la de pedido
Registrar )
Datos ) Validado
. pedido : :
Encargad generales para Verificado ] Registro por jefe Encargad
. personaliza . L
o de Ventas entrega de por cliente d del del pedido administrati o de ventas
0 e
pedido ) VO
cliente
Validado Validado
Encargad Registro del por jefe Realizar Pago por el Client
iente
o0 de Ventas pedido administrativ.  pago realizado encargado
0 de ventas
Pag.
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SIPOC proceso del proceso de Produccion
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Proveedor Entrada C. A Proceso Salida C. A Cliente
Informe de
. ) Verificado . Validacion y
Jefe Gestion  Registro de | Revisar orden  de del Jefe  Gestidn
o por e . e s
administrati  orden  de orden de pedido administrativ
) encargado de ) Encargado
va pedido pedido sellado para a
Ventas ) de Ventas
realizar
. Informe de . Validacion .
Jefe  Gestion Verificado por Consultar Jefe  Gestion
. orden de ] del L
administrati ] el encargado insumos - administrativ
pedido ] encargado de
va de Ventas requeridos a
sellado Ventas
Reporte de
Verificado por T Validado por
Jefe  Gestion el jefe Verificar faltantes el jefe
administrati - Gestion insumos Gestion Chef
va administrativ  requeridos Pedido administrati
graficado
a va
en pizarra
Verificado por
. . Elaborar el
Pedido el jefe ] .
. y bizcocho Bizcocho Verificado
Chef graficado Gestion ) i
) o ) segln terminado por el Chef
en pizarra administrativ )
pedido
ay Chef
Elaborar
. . cremas de .
Bizcocho Verificado por Cremas Verificado
Chef . colores
terminado el Chef i elaboradas  por el Chef
segln el
pedido
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Informe de
detalles vy
decoracion - Visto bueno Encargado
. . del del jefe
Cremas Verificado por Verificar base ©S e B
Chef did Gestion
elaboradas el Chef correcta pedido o
administrati
Bizcocho
va
para de detalles
rehacer
Realizar )
Encargado  Informe de Verificad ] _ - Visto bueno
erificado por decoracione .
detalles y _ Detalles y del jefe Jefe
] el jefe s ylo N o
decoracion L decoraciones  Gestion Administrativ
Administrativ  detalles L
de detalles es del ’ terminadas  administrati o
. 0 seglin
pedido . va
pedido
. Visto bueno
. Detall Verificado por )
Jefe Gestion Detallesy I ot Elaborar Masa del jefe Jefe de
e jefe
administrati i masa eléastica Gestion Administrativ
decoraciones Administrativ o ) o )
va terminadas elastica terminada  administrati o
va
Jefe Gestion Masa Verificado por Verificar Masa Visto bueno Jefe  Gestidn
administrati  elastica el jefe elaboracion  arreglada del jefe administrativ
va terminada  Administrativ  de masa Gestion a
Empaquetar
0 eléstica administrati
pastel con
. va
caja
Masa Verificado por Verificar Empaquetar vsisto  bueno
arreglada el jefe arreglo de producto del jefe
Pag.
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PRVADA
Administrativ. masa Gestion
Desechar
Jefe Gestion 0 elastica masa administrati
inistrati - Vi
administrati elastica a
va
Verificado por A
- . gregar i L
Jefe Gestion Empaquetad el jefe ] Visto  bueno Jefe  Gestidn
o . tarjeta del jefe L
administrati 0 de pastel Gestion . - administrativ
. s personalizad Gestion
va con caja administrativ a
a a administrati
va
i Jefe
Jefe Gestion inf Pedido Vist Gestis
nformar estion
administrati ~ Pedido listo - dido li terminadoa ° bueno del dministrati
pedido listo i ign administrativ
va entregar jefe Gestion

administrati

va

a
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SIPOC proceso del proceso de Delivery
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Proveedor Entrada C.A. Proceso  Salida C. A Cliente
. ) Listar . Verificado
Registro Validado por ] Lista de
Encargado pedidos . por el  Encargado
de el encargado pedidos para
de ventas ] para i encargado de de ventas
pedidos de ventas ese dia
entregar ventas
Lista de
Lista de Verificado - pedidos Verificado
) Verificar .
Encargado  pedidos por el did realizados por el  Encargado
pedidos
de ventas para ese encargado de list Notificacion encargado de de ventas
istos
dia ventas al jefe  ventas
administrativo
. Verificado . Datos de los  Verificado
£ d Lista de Revisar £ d
ncargado ] i ncargado
pedidos por el datos del clientes de los  por el
de ventas . encargado de . pedidos por encargado de deventas
realizados cliente
ventas entregar ventas
Datos de
Verificado Ir a
los
Encargado . por el domicilio Encargado
clientes - -
de ventas encargado de con de ventas
de los
. ventas pedido
pedidos
Encargado Entregar  Pedido Validado por )
B } . . . Cliente
de ventas pedido realizado por jefe
. Pedido
Pedido )
] Validado por . verificado .
) realizado Verificar Visto bueno .
Cliente | jefe did del client Cliente
or e edido ificacid el cliente
P . administrativo P Notificacion
cliente de queja al
Pag.
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jefe
administrativo

Dar el

) Pedido Visto bueno ] Pago del 50%  Visto bueno  Encargado
Cliente . . 50% mas ]
verificado  del cliente que faltaba del cliente de ventas
de pago
Pago del Verificado Recibir Verificado
Encargado Pago Encargado
50% que por el el resto . por el
de ventas recepcionado de ventas
faltaba encargado de del pago encargado de
Pag.
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Anexo 24: Diagrama de flujo del Proceso Publicaciones de redes sociales AS IS

Figura 30

Diagrama de flujo del Proceso Publicaciones de redes sociales AS IS
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Anexo 25: Diagrama de flujo del Proceso de Atencidn al cliente AS IS

Figura 31

Diagrama de flujo del Proceso de Atencion al cliente AS 1S
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Anexo 24: Diagrama de flujo del Proceso de Produccion AS IS

Anexo 26: Diagrama de flujo del Proceso de Produccion AS IS
Figura 32

Diagrama de flujo del Proceso de Produccién AS IS
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Figura 33

Diagrama de flujo del Proceso de Delivery AS IS
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Esquematizacion de los procesos

Anexo 28: Ficha de Indicador del Proceso de Publicaciones en Redes Sociales

Tabla 40

Ficha de Indicador del proceso de Publicaciones en redes sociales

1- NOMBRE

2-

PUBLICACIONES EN
REDES SOCIALES

4-
RESPONSA

Encargado de ventas

Gestionar publicaciones
OBJETIVO _ REQUISITO
atractivas &
3- Incluyen realizar fotos a 6-
ALCANCE | pedidos llamativos y la | CLASIFICA
publicacion de estas CION Operativo
mismas.

Proveedor Entrada Proce | Salida Cliente
Jefe de Pedidos listos Identificar Fotos de | Encargad
Gestion pedidos con | pedidos mas | o de

Administrati tematicas Ilamativos ventas

va Ilamativas

Encargado Foto o video seleccionado | Realizar Publicacion Encargad

de ventas y su descripcion publicacién terminada 0 de

ventas

Encargado Publicacion terminada Registrar Publicacion Encargad

de ventas publicacion registrada 0 ventas

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y

CONTROL DEL PROCESO

7- 8- RECURSOS 9- DOCUMENTOS Y

CONTROL FORMATOS

Verificado | pedidos  terminados  /Camara /| Documentos sobre pedidos

DOF_JEfe de = Mesa/Computadora/Decoraciones  para realizados

gestion | edicion de video/ jefe de Gestion

administrati = Administrativo/Encargado de ventas /

Vo Base de Datos Excel

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

DB ISND 11- INDICADORES

Registro de Pedidos Publicaciones hechas = Publicaciones

Registro de publicaciones realizadas realizadas / publicaciones planificadas*100
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Anexo 29: Ficha de Indicador del Proceso de Atencién al cliente

Tabla 41

Ficha de Indicador del proceso de Atencion al cliente

1- NOMBRE ATENC'ON AL 4. Encargado de ventas
CLIENTE RESPONSAB
2- OBJETIVO Gestionar los 5- -
pedidos que los  REQUISITOS
clientes realicen e
identificar sus
necesidades.
3- ALCANCE Incluyen la 6- Operativo
realizacion de los  CLASIFICACI
pedidos ON
personalizados y
su registro.
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Cliente Publicaciones en Consultar Consulta | Encargado
redes sociales pedido sobre de ventas
pedido
Cliente Consulta  sobre Realizar Pedido Encargado
pedido pedido realizado de ventas
Encargado de Pedido realizado | Registrar Registro Encargado
ventas pedido de pedido de ventas
personalizado realizado
del cliente
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y

Pag.
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7- CONTROLES O 8- RECURSOS 9- DOCUMENTOS
INSPECCIONES Y FORMATOS
Validado por jefe de | Catalogo / Asesor de ventas / Base Informe de insumos
gestion de Datos Excel disponibles
administrativa
Verificado por
encargado de
ventas

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

10- REGISTROS 11- INDICADORES

Registro de Pedidos Pedidos registrados = (Pedidos
registrados / Total de pedidos) *100

Pag.
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Anexo 30: Ficha de Indicador del Proceso de Produccion

Tabla 42

Ficha de Indicador del proceso de Produccion

1- NOMBRE

PRODUCCIO 4-

N

RESPONSABLE

Jefe de Produccion

2- OBJETIVO | Gestionar el | 5- REQUISITOS | -
proceso
productivo
desde la
transformacion
de los insumos
hasta
elaboracion
final.
3- ALCANCE | Incluyen  los | 6- )
procesos de | CLASIFICACIO Operativo
insumos N
requeridos,
preparacion del
pedido y
empaquetado.
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Jefe Revisar orden | Insumos Orden de | Chef
Administrativo | de pedido requeridos de | pedido
pedido graficament
e
Chef Elaborar Preparacién  del | Verificar Encargado de
bizcocho pedido elaboracion | detalles
de masa
elastica
Encargada de | Producto con | Empaquetado Registrar Jefe
detalles masa elastica pedido Administrativo
terminado

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y
CONTROL DEL PROCESO
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Verificado por
el jefe
Administrativo

Verificado por

el jefe
Administrativo
y Chef

Verificado por
el Chef

Verificado por
el jefe
Administrativo

1 !:!vgxﬂ DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021
7- 8- RECURSOS 9-
CONTROLES DOCUMENT
@) oS Y
INSPECCION FORMATOS
ES
Verificado por | Insumos y materiales / jefe | Informe de
el Encargado de | Administrativo/Encargado  de  detalles y  insumos
Ventas decoraciones/Chef / Base de Datos Excel faltantes

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

10- REGISTROS

11- INDICADORES

Registro de Pedidos

Pedidos aceptados = (Pedidos correctos — pedidos
incorrectos) / Total de pedidos
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Anexo 31: Ficha de Indicador del Proceso de Delivery
Tabla 43

Ficha de Indicador del proceso de Delivery

1- DELIVERY  4- Encargado de delivery
NOMBRE RESPONSABLE
2- Gestionar la 5- REQUISITOS -
OBJETIVO | entrega de los
pedidos, a su
domicilio
perspectivo
3- Incluyen la 6-
ALCANCE | entrega y | CLASIFICACION Operativo
actualizacion de
pedidos
entregados  al
cliente final.
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Encargado Registro de Revisar registro de | Pedido listoa | Encargado
de delivery pedidos pedidos entregar de delivery
realizados
Encargado | Pedido listo a Entregar pedido Pedido Cliente
de delivery entregar entregado
Cliente Pago realizado Informar entrega | Informe de | Encargado
finalizada pedido de delivery
entregado

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y
CONTROL DEL PROCESO

7- CONTROLES O 8- RECURSOS 9- DOCUMENTOS
INSPECCIONES Y FORMATOS
Validado por Pedidos terminados / Asesor de Informe de pedidos
encargado de ventas ventas/Base de Datos listos

Validado por jefe Excel/Encargado de delivery

administrativo

Visto bueno del cliente

Pag.
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EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

10- REGISTROS 11- INDICADORES
Registro de Pedidos Pedidos no conformes = Pedidos con
entregados y pago recibido quejas/Pedidos entregados en total*100

Registro de pedidos

Registro de datos del cliente

Pag.
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Anexo 32: Ficha de Indicador del Proceso de Seguridad e higiene

Tabla 44

Ficha de Indicador del proceso de Seguridad e higiene

1- SEGURIDAD Y  4- Jefe administrativo
NOMBRE SALUD RESPONSABL
E
2- Cumplimiento  de 5-
OBJETIV | protocolos para | REQUISITOS
O prevenir contagios de
Covid 19 y
salvaguardar al
colaborador
3- Incluyen las | 6-
ALCANCE | actividades de | CLASIFICACI Operativo
realizar seguimiento | ON
de prevencion con el
fin de salvaguardar el
bienestar de los
colaboradores.
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Jefe Informe de | Determinar Informe de Jefe
Administra | incremento de | posibles riesgos | posibles Administrativ
tivo contagios de COVID | de contagio de | riesgos  de 0
19 en la region. COVID 19 en el | contagios en
local en Excel el local
Jefe Informe de posibles | Evaluar Condicion de Jefe
Administra | riesgos de contagios | condicion de | colaborador | Administrativ
tivo en el local colaborador evaluada 0
Jefe Condicién de | Realizar Seguimiento Jefe
Administra | colaborador evaluada | seguimiento al | al Administrativ
tivo cumplimiento de | cumplimient 0
los protocolos |0 de los
dados por la | protocolos
empresa
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y
CONTROL DEL PROCESO
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7- CONTROLES O
INSPECCIONES

8- RECURSOS

9- DOCUMENTOS
Y FORMATOS

Jefe Administrativo/ Base de Datos en
Excel/ Materiales: guantes,
mascarillas KN95, protector facial,
alcohol personal, papel higiénico,
lejia, esponjas, detergentes, jabon
desinfectante

Informe sobre las
actividades de los

Informe de riesgos

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

10- REGISTROS

11- INDICADORES

Registro de reglas de bioseguridad

Cumplimiento de protocolos = (Cantidad de
protocolos cumplidos/Total de protocolos) *100
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Anexo 33: Ficha de Indicador del Proceso Capacitacion al colaborador

Tabla 45

Ficha de Indicador del proceso de Capacitacion al colaborador

1- NOMBRE

CAPACITACION
AL
COLABORADOR

4-

RESPONSABLE

Jefe administrativo

2- OBJETIVO

Planificar los
distintos  aspectos
de las
capacitaciones que
se le realizaran a los
colaboradores

5- REQUISITOS

3- ALCANCE | Incluyen las 6- Apoyo

actividades CLASIFICACION

necesarias para

poder realizar una

capacitacion

optima, desde la

elaboracion del

silabo hasta la

exposicion de los

contenidos.
Proveedor Entrada Proceso Salida Cliente
Especialista en | Mensaje sobre | Elaborar silabo del | Silabo  del Jefe
psicologia necesidad de | taller taller de | Administrativo
empresarial capacitacion  para capacitacion

colaboradores para los

colaboradores
Especialista en | Archivos para | Exponer contenidos | Cuestionario Colaborador
psicologia exponer en el taller | correspondientes sobre los
empresarial de capacitacion temas
hablados

Jefe Archivos sobre | Realizar registro de | Registro Jefe
Administrativo | capacitacion capacitacion sobre Administrativo

capacitacion

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL
DEL PROCESO
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7- CONTROLES 8- RECURSOS 9- DOCUMENTOS Y
O FORMATOS
INSPECCIONES
- Jefe Administrativo/ Base de Datos Informe sobre
Excel/Especialista en psicologia colaboradores
empresarial/colaborador

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

10- REGISTROS

11- INDICADORES

Registro de capacitacion realizada Capacitaciones realizadas = (Capacitaciones

realizadas/capacitaciones programadas) *100
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Anexo 34: Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Manejo de Redes Sociales

Figura 34

Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Manejo de Redes Sociales

:Cronograma

Elaborar
cronograma
mensual de
oublicacianes

H

Evaluar
cronograma

gprobado?
Werificar
impacto de los
clientes

it

i

Crornograma
mensual

Proceso de manejo de redes sociales
Encargado de Ventas

Pubhcaclunes
en redes

sociales

tlaborar plan
estratégico
para redes
sociales

:Hay mensaje de cliente
porla publicacion?

Sl

o [

r Ke\\sar tmlar mensaje
consultas en directo al
comentarios de cliente sobre
|_dltimas publica consulta

Se muestra el proceso de Manejo de Redes sociales, el cual, inicia con la elaboracion del

cronograma mensual de las publicaciones que se haran en las redes sociales, luego se verifica

si aprueba 0 no, en caso sea no, se regresa a la actividad de elaborar cronograma; de ser si,

se realiza el proceso de Publicaciones de Redes Sociales, permitiendo verificar el impacto

de los clientes, el cual, si es un impacto no esperado, se elabora un plan estratégico para

redes sociales; de ser si, se programa la respuesta en chat del pedido en general, este es

verificado si hay mensajes de clientes dadas por la publicacion, de ser si, el proceso finaliza

en enviar mensaje directo al cliente. Por el contrario, de ser no, se revisan las consultas de

los clientes hechos en los comentarios de Ultimas publicaciones y finalmente, se le envia

mensaje directo sobre la consulta.
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Anexo 35: Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Publicaciones en Redes Sociales

Figura 35

Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Publicaciones en Redes Sociales

Se muestra el proceso de Publicaciones en redes sociales que comienza cuando el jefe
administrativo identifica los pedidos mas llamativos luego de que estos estén terminados
para solicitar publicacidn de estos en todas las redes sociales. El encargado de ventas verifica
los pedidos mas Ilamativos, de ser si, consulta tipo de publicacion, es decir, si es video o
sesion de fotos para luego realizar sus respectivas ediciones y ajustes, al igual que la

descripcion de la publicacién en las redes sociales de la empresa.
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Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M. 181




“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
1 UPN DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Anexo 36: Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Atencion al cliente

Figura 36

Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Atencion al cliente

Se muestra el proceso de Atencion al cliente el cual inicia al momento que el cliente consulta
sobre el pedido que quisiera realizar, hace preguntas respecto al producto, el encargado de
ventas consulta en la base de datos si el cliente es nuevo o no, si no es cliente nuevo; entonces
se le ofrece promociones o descuentos en su pedido o promociones en general de otros
productos; pero si es cliente nuevo se le envia promociones de productos actuales. Una vez
que el cliente afirma su interés por el pedido y/o por las promociones o descuentos segun
tipo de cliente, este procede a solicitar el catdlogo de productos de la empresa, y una vez que
el encargado de ventas le proporciona el catalogo el cliente refuerza su idea de pedido
personalizado gracias a las distintas imagenes que estan presentes en el catalogo. En caso de
que el cliente no esté conforme con ninguna referencia dentro del catalogo o el disefio del
pedido sea nuevo o0 mas personalizado, el cliente, da mas detalles sobre el pedido al
encargado de ventas, este Ultimo debe verificar si existen insumos para poder satisfacer las

necesidades del cliente. Verifica el inventario y procede a comunicar si se puede realizar el

Pag.
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pedido, de no ser posible, le da opciones al cliente, si el cliente esta de acuerdo verifica su
conformidad con el pedido, de no estar de acuerdo terminaria el proceso alli. Si llegasen a
haber insumos que ayuden a completar el pedido del cliente, el asesor de ventas confirmaria
la disponibilidad del pedido y el cliente procede a realizar el pedido. En caso la referencia
dentro del catélogo si sea suficiente, el cliente verifica su conformidad con el pedido, en caso
no estar de acuerdo, se terminaria el proceso y si llega a estar de acuerdo, procede a realizar
el pedido. Seguidamente el cliente consulta los detalles de la entrega del pedido, el asesor de
ventas le proporciona informacion sobre los tipos de entrega y el costo del producto segun
los detalles personalizados que el cliente le haya comentado y el tipo de entrega que
seleccione, luego el cliente evallia el pago que se deberia realizar de estar de acuerdo
confirma el pago y en caso no estar de acuerdo terminaria el proceso. Finalmente, el asesor
de ventas le comenta el pago del 50% vy solicita los datos de entrega del producto, luego
espera el deposito del primer pago para poder registrar el pedido. Adicionalmente al
momento de registrar el pedido, el asesor de ventas identifica si el cliente es uno nuevo o

antiguo, en caso de ser nuevo, registra sus datos como nuevo cliente.
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Anexo 37: Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Produccion
Figura 37

Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Produccion

Se muestra el proceso de Produccion con el inicio del jefe de Gestion Administrativa
revisando la orden de pedido y con el apoyo del Chef preparar los insumos y materiales
requeridos se encuentren en las condiciones adecuadas para su uso, asimismo, el Jefe de
Gestion Administrativa consulta y verifica los materiales que el colaborador de Produccion
debe utilizar para la elaboracion del pedido, de lo contrario, se realizan compras de los
materiales por ser parte de la salubridad y cuidado del producto. Luego, el Chef realiza el
bizcocho segun el pedido y elabora las cremas de colores, una vez estas actividades hechas,
el jefe Administrativo verifica la conformidad, de no ser conforme, se regresa a la actividad
de elaboracion del bizcocho; de ser si, el Encargado de Detalles realiza las decoraciones del
pedido. El jefe Administrativo elabora la masa elastica, posteriormente, verifica la
conformidad, de ser no, se verifican nuevamente hasta lograrlo; de ser si, se empaqueta el

pedido, asimismo, agrega la tarjeta personalizada y, por ultimo, informar pedido.
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Anexo 38: Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Delivery

Figura 38

Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Delivery

Encargado de Delivery

Proceso de Delivery

Se muestra el proceso de Delivery el encargado de entregar los pedidos revisa el registro de
pedidos y verifica cuales estan listos para ser entregados, confirma de manera rapida el
cumplimiento de los requisitos al momento de identificar el producto, en caso estar no
conforme a requisitos se notifica a la administradora, sin embargo, si esta todo conforme
procede a revisar el registro de los datos del cliente, seguidamente, comunica al cliente que
su producto esta en camino. Luego de llegar al domicilio del cliente, le comunica a éste su
llegada y al momento que el cliente se encuentra personalmente con el encargado del
delivery, se realizan los protocolos para la entrega del pedido, el cliente verifica que el
producto esté de acuerdo con sus necesidades, en caso de no estar conforme, el cliente
notifica a la administradora y se llega a un acuerdo. Si el cliente si estd conforme procede a
verificar medio de pago, si decide mediante efectivo o por tarjeta el pago del 50% al
encargado del delivery, éste recibe el pago, informando que la boleta sera enviada mediante

WhatsApp v, finalmente, informa que la entrega ha sido finalizada.
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Anexo 39: Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Seguridad y Salud

Figura 39

Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Seguridad y Salud

Se muestra el proceso de seguridad y salud, éste empieza cuando el jefe administrativo
empieza a determinar los riesgos posibles de contagio en el local, para poder salvaguardar
la salud de los colaboradores y de los clientes, asimismo, se procede a consultar si existen
productos para la desinfeccion del local, al igual que materiales para cada uno de los
colaboradores, de no haber, se gestionard para su adquisicion. Luego se propuso hacer un
cronograma de limpieza del local, al igual que la entrega a los colaboradores de los
materiales. También es importante conocer la condicién en la que encuentra el colaborador,
por ende, de acuerdo con posibles sintomas que el colaborador tenga sera importante pedir
un descarte; lo cual, de ser si, se le dar4 descanso médico para su recuperacion; de ser
resultado negativo, seré necesario hacer cumplir con el uso indispensable de materiales de
uso personal como guantes, alcohol personal, mascarillas KN95 y protectores faciales
obligatorio que permitan reducir posibles contagios de COVID 19. También, sera necesario
hacer seguimiento al distanciamiento obligatorio y, por ultimo, hacer seguimiento al

cumplimiento de los protocolos de la empresa.

Pag.
186

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M.



“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
1 UPN DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

Anexo 40: Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Capacitacion al colaborador
Figura 40

Diagrama de Flujo TO BE Proceso de Capacitacion al colaborador

Se muestra la propuesta del proceso de Capacitacién al Colaborador, en el cual, participan
el Especialista en Psicologia Empresarial, jefe Administrativo y Colaborador. Este proceso
inicia cuando el especialista elabora el silabo a brindar en la capacitacion, siendo verificado
para precisar temas para la mejora en la atencion al cliente. De no ser conforme, se regresa

a la verificacion del silabo.
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Anexo 41: Cuadro de Mando Integral
Figura 41
Cuadro de Mando Integral

Relacion Vision - Mision
MISION

Somos una familia que en cada pedido brinda calidad en los pasteles y cumplir con
los deseos de disefios personalizados de nuestros clientes

/ N\
y Somos una \
7 e N
y; familia identificada \
N /
N por los productos ’
N\ . /
Elaboracion de N _ DEI‘SEI].EL[]Z_&C]ES _ 4 Posicionamiento
pasteles disefiados a en la innovacioén constante
precios accesibles

para el cumplimiento de
Productos de deseos de los clientes

calidad y disefios

personalizados

VISION

Ser reconocidos a nivel provincial en el sector pastelero por brindar calidad y
disefios personalizados en los productos, innovando constantemente en los deseos de

los clientes y satisfaciendo sus necesidades a precios accesibles
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Anexo 42: Factores Critico de Exito
Tabla 46

Matriz de factores claves de Exito

FACTORES CLAVES DE EXITO

Alta rentabilidad

FINANCIERO
- Adecuadas estrategias de eficiencia
CLIENTES - Satisfaccion de los clientes en relacion con
el producto y/o servicio
- Prestigio de la imagen de la empresa
PROCESOS - Calidad en productos terminados
INTERNOS - Calidad en los insumos
- Calidad del servicio al cliente
APRENDIZAJE - Innovacion en los pedidos
Y CRECIMIENTO - Iniciativas de cuidado protocolar.

- Capacitaciones constantes.
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Anexo 43: Mapa estratégico

Figura 42

Mapa estratégico

Aumentar Ingresos
FINANCIERA

Ingresos

Incrementar
satisfaccion

clientes

Mejorar el sul'cio

PROCESOS Mejorar servicio de >
INTERNOS atencién al cliente i de entrega del
pedido ;
- >
APRENDIZAJE ¥y Incrementar
CRECIMIENTO la eficiencia de los

colaboradores
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Anexo 44: Cuadro de Mando Integral

Tabla 47

Cuadro de Mando Integral

“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021~

*100

Perspectiva | Objetivos | Iniciativa | Indicado | Formula Frecuen | Me
(s) res cia ta
Aumentar | Diversifica | Margen Utilidad meta / | Semestr | 50
ingresos cion de | deutilidad | ingresos totales | al %
productos | neta para | x 100
mejorar la
cantidad
de
FINANCIE
ingresos.
RO
Optimizar | Equipos | Cantidad de | Bimestr | 70
equipos optimizad | equipos al %
utilizados | os optimizados/Ca
ntidad de
equipos
utilizados*100
Mejorar la | Satisfacci | Cantidad de | Mensual | 60
relacion on de los | clientes %
con los | clientes satisfechos /
clientes Total de clientes
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CLIENTE Increment | Diversifica | Obsequio | Cantidad de | Bimestr | 40
ar la r obsequios | s obsequios al %
satisfacci | adicionales | diversific | diversificados /
on de los ados Total de
clientes obsequios * 100
Mejorar Satisfacci | Cantidad de | Mensual | 90
medidas de | 6n de los | clientes %
biosegurid | clientes satisfechos con
ad con medidas de
medidas | bioseguridad /
de Total de clientes
bioseguri | * 100
dad
Mejorar el | Aumentar | Pedidos (Cantidad  de | Semestr | 50
servicio la supervisa | pedidos al %
de entrega | supervisido | dos supervisados -
del pedido | n de Cantidad de
pedidos pedidos no
PROCESOS
terminados supervisados) /
INTERNOS
Total de pedidos
*100
Pag.
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Mejorar el | Entregas | Cantidad de | Trimestr | 40
tiempo de | en el | entregas en el | al %
entrega de | tiempo tiempo
pedidos adecuado | adecuado/ Total
de entregas *
100
Mejorar Reduccion | Atencion | Cantidad de | Semestr | 70
servicio de tiempo | al cliente | pedidos al %
de en la | en el | realizados en un
atencion | atencion al | tiempo tiempo
al cliente | cliente adecuado | determinado /
Total de pedidos
*100
APRENDIZ | Increment | Aumentar | Desempe | Cantidad de | Bimestr | 50
AJE Y | ar la | capacitacio | fio del | colaboradores al %
CRECIMIE | eficiencia | nes a los | colaborad | capacitados /
NTO de los | colaborado | or Total de
colaborad | res colaboradores *
ores 100
Pag.
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Anexo 45: Estimacion de costos

Tabla 48

Depreciacion por afios del proyecto

“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021~

ITEM

Depreciacién

Descripcion

Cantidad

Precio

Importe total

ANO 1

ANO 2

ANO 3

ANO 4

INGRESOS

S/48,960.00

S/66,300.00

S/76,500.00

S/ 86,700.00

INVERSION DE
ACTIVOS TANGIBLES

Equipos de Oficina

Laptop

Lenovo Laptop
Ideapad 5i con
Intel Core 15,
RAM de 8GB
DDR4, disco
duro 256GB
SSD

S/
2,500.00

S/
5,000.00

S/1,250.00

S/ 1,250.00

S/1,250.00

S/1,250.00

Escritorio

Marca de Just
Home

Collection, alto
75-110 cm,
ancho 140, largo
63 cm y color
madera.

S/
584.00

S/
584.00

S/
146.00

S/
146.00

S/
146.00

S/ 146.00

Camara profesional

Marca CANON
T100

1

S/
2,199.00

S/
2,199.00

S/
549.75

S/
549.75

S/
549.75

S/ 549.75
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MEMORIA
MICRO
SD32GB
Marca HP con
. . WIFI HP S/ S/ S/ S/ S/
Impresora multifuncional | A m\ ANTAGE 349.00 |349.00 87.25 87.25 87.25 S 87125
2775
Comunicacion
Samsung
Pantalla de 6.2
Pulgadas, 655/00
memoria RAM '
2GB
Memoria Interna
32GB,
Tecnologia g/ g/ g/ g/
Smartphone Celular 4G, 1.300.00 395.00 395.00 395 00 S/ 325.00
Procesador 8
Velocidad Del
Procesador Quad
2.0 + Quad 1.5
GHz y
resolucion  De
Pantalla
720X1520
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Licencias
Licencia de 1
afo. 1 TB s/
Microsoft office 365 almacenamiento, S/ - S/ -| S/ -1 S/ -
. 219.99
utilizarse hasta
en 5 equipos.
Transporte
Marca Yamaha
FZS, con
incorporacion de s/ s/
Moto Lineal frenos ABS, un 10,149.00 | 10,149.00 S/2,537.25 | S/2537.25 | S/2,537.25 S/ 2,537.25
motor
electrénica
BLUE CORE.
Utiles de escritorio
. S/ S/ S/ S/ S/
Paquete de hojas bond 50.00 |50.00 12,50 12,50 1250 | S/ 1250
. S/ S/ S/ S/ S/
Lapicero 1.00  |8.00 2.00 2.00 2.00 S/ 200
. S/ S/ S/ S/ S/
Paquete de micas 610 |6.10 1.53 1.53 1.53 S 188
Utiles de Seguridad y Salud
Pag.
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S/ S/ S/ S/ S/
0
Galones de alcohol 70% 59 00 312.00 78.00 78.00 78.00 S/ 78.00
, . S/ S/ S/ S/ S/
Galon de lejia 12.90 |77.40 19.35 19.35 1935 | S 1935
) S/ S/ S/ S/ S/
Botella Sprite 6.90 |27.60 6.90 6.90 6o0 | 690
e S/ S/ S/ S/ S/
Jabon liquido 12.00 |96.00 24.00 24.00 2a00 | S 2400
. S/ S/ S/ S/ S/
Pediluvio 2990 [119.60 29.90 29.90 2000 | S 2990
. S/ S/ S/ S/ S/
Protector facial 790 63.20 15.80 15.80 15.80 S/ 15.80
) ) S/ S/ S/ S/ S/
Cajas de Mascarillas KN95 190.00 |380.00 95.00 95.00 95.00 S/ 95.00
. 12 unidades x S/ S/ S/ S/ S/
Rollo de papel higiénico | . o4 2210 |22.10 553 553 553 | o 598
, ) S/ S/ S/ S/ S/
Guantes de Latex 1 caja 3500 13500 8.75 8.75 8.75 S/ 8.75
OTROS GASTOS
Colaborador
Encargado de Distribucion | Pago mensual a S/ S/6,960.00 | S/1,740.00| S/1,740.00| S/1,740.00| S/1,740.00
de pedido tiempo completo 6 960.00

Saldafia Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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Especialista en Psicologia
empresarial

Contrato por
hora (2), el cual
es de 20 soles la
hora. Cuatro
veces al afio que
participara
capacitando  al
personal.

S/
20.00

S/
160.00

S/
40.00

“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021”

S/
40.00

S/
40.00

S/ 40.00

GASTOS
DIRECTOS/INDIRECTOS

Tesistas

Desde el 31 de
agosto del 2020
al 5 de Julio del
2021. 18 horas
por avance Yy
reuniones  por
semana.

576

S/
11.00

S/
6,336.00

S/1,584.00

S/1,584.00

S/1,584.00

S/1,584.00

Luz

Uso de total de
luz fue de 16
horas.

512

S/
0.17

S/
87.04

S/
21.76

S/
21.76

S/
21.76

S/ 21.76
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Uso de internet

para fechas de 31

de agosto al 18

de diciembre

fueron de 10

horas por s/ |s/ s/ s/ s/

Internet semana, 576 010 |57.60 14.40 14.40 1440 | S 1440

mientras que en

fecha de 22 de

marzo al 5 de

julio se usé 8

horas por

semana.

S/ S/
TOTAL 24,031.06 | 34,341.64

Péag.
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Anexo 46: Validacién del modelo Servqual
Figura 43

Validacién del modelo Servqual

Cargas
factoriales
de articulos
Fiabilidad sobre
Dimensiones
Numero de Coeficientes a la que
Dimension Etiqueta  Articulos (Alfas) Articul Pertenecen-
0s
Tangibles Fl < 72 Ql 69
Q2 68
Q3 64
Q4 51
Fiabilidad F2 5 83 Q5 75
Q6 63
Q7 71
Q8 75
Q9 50
Capacidad de F3 4 82 Q10 51
respuesta
Qll 77
QI2 66
Q13 86
Garantia F4 4 81 Ql4 38
Q15 72
Q16 80
Q17 45
Empatia F5 5 86 Q18 78
Q19 81
Q20 59
Q21 7t
Q22 68

Fiabilidad de la combinacion lineal
(Fiabilidad de la escala total) 92

Saldafia Suéarez, O; Sanchez Pretel, M. Pag. 200
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Parasuraman, et al. (1988) sostienen que la validacion del modelo SERVQUAL en
un inicio se consideraron 97 items distribuidos en 10 dimensiones tales como fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, competencia, cortesia, tangibles, comunicacién y
credibilidad. Asimismo, se realizaron dos fases para depurar y medir su confiabilidad. La
primera fase consistio en retener aquellos items que puedan reconocer claramente la
percepcion de la calidad de los encuestados sobre las empresas en diferentes categorias. Para
lo cual, se tuvo como muestra a 200 encuestados distribuidos en 5 diferentes empresas. luego
de haber suprimido items que tenian correlaciones muy bajas y dimensiones con grado de

solapamiento. Se obtuvo 34 items, 7 dimensiones y fiabilidad de 0.94.

Segun los autores manifiestan la necesidad de realizar una segunda fase, en el cual,
consistio en establecer solidez en los 34 items. La muestra estuvo conformada por 4
empresas con 200 clientes por cada una: banco, empresa de tarjetas de crédito, servicios de
reparacion de electrodomésticos. Se depuraron items con correlaciones bajas y 4
dimensiones se combinaron 2 dimensiones, con valores de alfa bajos y solapados, siendo 2
por cada uno. Obteniendo 22 items, 5 dimensiones y con la fiabilidad total de 0.92

aproximadamente en cada muestra.
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Anexo 47: Matriz para validar el “Disefio de un modelo de gestiéon de procesos para

la Calidad del Servicio”

Figura 44

Matriz para validar el “Diserio de un modelo de gestion de procesos para la Calidad de Servicio” — Respecto
a la variable gestion de procesos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

‘GESTION DE PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS
EN UNA PYME DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021

Linea de Investigacion:

Desarrollo sostenible y gestién empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Vega Gavidia, Edward Alberto

El instrumento de medicion pertenece
a la variable:

Gestion de procesos

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 Si o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccion de
los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.

Registro de
Ne Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
sl NO
1 ¢Elinstrumento de medicién presenta el disefio X
adecuado?
2 &Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion X
con el titulo de investigacion?
3 4 En el instrumento de recoleccion de datos se X
mencionan las variables de investigacion?
4 iElinstrumento de recoleccion de datos facilitara el X
logro de los objetivos de investigacién?
5 ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos se relaciona X
con las variables de estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
7 £Cada una de las preguntas de investigacion se X
relaciona con cada uno de los indicadores?
8 ¢El disefio del instrumento de medician facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?
9 ¢Elinstrumento de medicién sera accesible a la X
poblacion sujeto de estudio?
¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo
10 | de responder para, de esta manera, obtener los datos X
requeridos?

Observaciones:

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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Figura 45

“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021~

Matriz para validar el “Diserio de un modelo de gestion de procesos para la Calidad de Servicio” —
Respecto a la variable Calidad de Servicio

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titule de la investigacion:

‘GESTION DE PROCESOS PARA LA CALIDAD DE SERVICIOS EN
UNA PYME DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLD 2021"

Linea de Investigacion:

Desarrollo sostenible y gestion empresarial

Apellidos y nombres del experto:

Vega Gavidia, Edward Alberto

El instrumento de medicién pertenece
a la variable:

Calidad de servicios

Mediante la matriz de la evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas,
marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la correccién de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar |a coherencia de las preguntas sobre la
variable en estudio.

requeridos?

Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
Sl NO
| ¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio %
adecuado?
5 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con %
el titulo de investigacion?
3 iEn el instrumento de recoleccion de datos se mencionan X
las variables de investigacion?
4 &El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro X%
de los objetivos de investigacion?
5 4El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con X
las variables de estudio?
B :La redaccian de las preguntas tienen un sentido X
coherente y no estan sesgadas?
7 4 Cada una de las preguntas de investigacion se relaciona X
con cada uno de los indicadores?
8 &El disefio del instrumento de medicidn facilitara el X
analisis y procesamiento de datos?
g ¢ Elinstrumento de medicion serd accesible a la poblacion X
sujeto de estudio?
&Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo
10 | de responder para, de esta manera, obtener los datos X

Observaciones:

~

Firmgdel experto

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M.
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Figura 46

Matriz 02 para validar el “Disefio de un modelo de gestion de procesos para la Calidad del
Servicio”

FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Titulo de la propuesta: “Gestion de procesos para la calidad de servicios en una pyme del sector pastelero,
Trujille 20217,

Nombres v ELIZABETH KRISTINA BRAVO HUIVIN

apellidos del
CXperto:
Linea de Desarrollo sostenihle v gestion empresarial
Investigacidn
Sede: San Isidro - | Carrera: Ingenieria Empresarial Facultad: Ingenieria
Trujillo
Resumen de la investigacion

La investigacion tiene como objetivo disefiar un modelo de gestion de procesos para la calidad del servicio en
una pyme del sector pastelero en la ciudad de Trujillo en el afo 2021, El tipo de invesiigacion es aplicada v de
profundidad descriptiva, permitiendo describir la situacion de la empresa entorno a los procesos para generar
propuestas de solucion a inconvenientes identificados. La muestra 01 estd conformada por cuatro procesos,
tales como Produccion, Publicaciones ¢n redes sociales v Atencion al cliente, La muestra 02 estd conformada
por 40 clientes con mayor frecuencia de consumo en la empresa durante el primer trimestre del afo 2021.

Se analizo la situacion de la empresa mediante la aplicacion de dos entrevistas.

La primera entrevista con preguntas cerradas fue para los colaboradores de la empresa, permitiendo conocer la
percepeion sobre el funcionamiento de los procesos y conocer el estado de la empresa de manera general.
Respecto a los resultados de la entrevista, en la dimension de Control v Monitoreo se obtuve un 87% donde se
considera la necesidad de controlar y evaluar los procesos perigdicamente y la existencia de preocupacion para
brindar calidad en la atencion al cliente.

La segunda entrevista fue con preguntas abiertas aplicada para el jefe de Gestion Administrativa con el fin de
conoger la relacion entre los procesos v la calidad del servicio y conocer los percances que hay en estos
Procesns.

Para conocer la percepeion y expectativas del cliente se utilizd el cuestionario con el modelo Servqual adaptado
a la presente investigacion, aplicindose a 40 clientes con mds frecuencia de consumo durante el primer
trimestre del afio 2021. En la dimension certeza conformada por 5 preguntas se obtuvo un 50% de respuestas
donde el cliente espera v percibe conviceidn y seguridad en el servicio; asimismo, con la dimension empatia
conformada por & preguntas, s¢ obtuvo un 50% de respuestas donde el cliente considera que los colaboradores
tienen inlerés v preceupacion por el cliente,

Luego, se identificaron los procesos relacionados con la calidad del servicio mediante los resultados de los
instrumentos aplicados y fundamento tedrico. En el cual, se identificd los inconvenientes de los procesos para
s mejora continua, También, permitié proponer la creacion de procesos que influyan en la calidad del servicio
y mejor comunicacion interna: Manejo de Redes Sociales, Capacitacion al colaborador y Seguridad v Salud.
Se¢ procede a esquematizar el disefio de un modelo de gestion de procesos distribuido en 4 fases:
Descubrimiento de los procesos, Andlisis de los Procesos, Control v monitoreo v Mejora continua, Por altimo,
se estimaron costos de la propuesta del disefio de un modelo de gestion de procesos para conocer su viabilidad
v factibilidad, siendo el monto de 8/ 28,718,18.

La metodologia utilizada es del autor Sandoval (2017) quien presenta las fases del ciclo Business Process
Management: Descubrimiento de los procesos. Analisis de procesos, Control ¥ monitoreo y Mejora continua.
Se validé la propuesta del disefio de un modelo de gestion de procesos en base a criterios tomadas por los
autores Castillo y Rivas (2018) siendo adaptada al presente estudio. Teniendo como resultado un modelo
grifico que buscar mejorar la calidad del servicio.

Criterios para valorar de la propuesta

CRITERIOS INDICADORES | CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
Si No
Herramienta ¥
Descubrimiento de Diagrama de Flujo
los procesos -
Equipos x
disponibles
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Método de trabajo X
Andlisis de
IrOCEs0S )
| Adecuada atencidn ¥
al colaborador
Control de X
PrOCEsns
Control y Resolucion de %
moenitoreo percances
Entendimiento de
las necesidades del X
cliente
Reduccion de
- X
Ccostos
Mejora continua
Impacto del ¥
servicio brindado

EVALUACION: resultados, comentarios, recomendaciones, elc.

Despuds de la revision del instrumento, doy fe que cumple con la validez en la presenta investigacion,

Firma del experto:
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Anexo 48 Impacto social y ambiental

Impacto social

Tabla 49

Evaluacién impacto social

“GESTION DE PROCESOS PARA LA
CALIDAD DE SERVICIOS EN UNA PYME
DEL SECTOR PASTELERO, TRUJILLO 2021”

Utiles de Seguridad y Salud

Saldafa Suarez, O; Sanchez Pretel, M.

Galones de 6 S/ S/ S/ S/ S/ S/
alcohol 70% 52.00 | 312.00 | 78.00 | 78.00 | 78.00 | 78.00
Galon de lejia 6 S/ 5/ S/ S/ S/ S/
12.90 77.40 19.35 | 19.35 | 19.35 | 19.35
Botella spray 4 S/ S/ S/ S/ S/ S/
6.90 27.60 6.90 6.90 6.90 | 6.90
Jabén liquido g | .S S/ S/ S I
12.00 96.00 24.00 | 24.00 | 24.00 | 24.00
Pediluvio 4 S/ S/ S/ S/ S/ S/
29.90 | 119.60 | 29.90 | 29.90 | 29.90 | 29.90
Protector 3 S/ S/ S/ S/ S/ S/
facial 7.90 63.20 15.80 | 15.80 | 15.80 | 15.80
IC\:/I?:lsarillas de 2 5/ 5/ S/ S/ S/ S/
190.00 | 380.00 | 95.00 | 95.00 | 95.00 | 95.00
KN95
Rollo de papel ﬁﬁl tades x| 1| S s/ s/ si | s | s
higiénico 22.10 22.10 5.53 5.53 553 | 5.53
paquete
Guantes  de 1 caja 1 S/ S/ S/ S/ S/ S/
Latex 35.00 35.00 8.75 8.75 8.75 | 8.75
OTROS GASTOS
Colaborador
Encargado de |Pago anual s/ s/ s/ S/ S/ S/
Distribucion |a  tiempo| 1 1,740. | 1,740. | 1,740.
de pedido parcial 6,960.00 | 6,960.00 | 1,740.00 00 00 00
Contrato
por  hora
. (2), el cual
Eﬁpesg?éfltggia es de 20| ,| S |s s/ s | s | s
. soles la 20.00 |160.00 40.00 | 40.00 | 40.00 | 40.00
empresarial h
ora.
Cuatro
veces al
Pag.
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Respecto a las practicas que generan un impacto social positivo, como la creacién de
un entorno laboral seguro y saludable para los colaboradores. Esta estrategia se complementa
con acciones dirigidas a brindar accesibilidad a clientes que prefieren evitar espacios
publicos, también, agrupando pedidos segun la zona para reducir el consumo de combustible
durante las entregas, y manteniendo una comunicacion clara y constante con los clientes,
proporcionando actualizaciones, informacion sobre el tiempo de entrega y promociones. Se
postula que este compromiso no solo mejora la percepcion del cliente sobre la gestion de la
empresa, sino que también promueve la recomendacion de los servicios ofrecidos. En
consecuencia, se anticipa que este ciclo de beneficios mutuos entre la empresa estudiada y
la sociedad resultara en un impacto social positivo a través de la preferencia y la

recomendacion sostenida de los servicios.

Impacto ambiental

Tabla 50

Evaluacion impacto ambiental

Utiles de escritorio
Paquete de hojas 1 S/ S/ S/ S/ S/ S/
bond biodegradables 13.00 |13.00 3.25 3.25 3.25 3.25
Lapicero 3 S/ S/ S/ S/ S/ S/
1.00 [8.00 2.00 2.00 2.00 2.00

Uno de los aspectos sobresalientes se centra en la implementacidén de practicas

proactivas que evidencian un compromiso con la sostenibilidad ambiental. Esto se
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manifiesta mediante la cuidadosa gestion de insumos y materiales, con el objetivo primordial
de minimizar la generacion de desperdicios y reducir el impacto ecoldgico asociado.
Ademaés, la empresa opta el uso estratégico de recursos tecnoldgicos, priorizando el uso
eficiente y consciente de herramientas digitales para disminuir el consumo de papel. Estas
estrategias no solo resaltan la responsabilidad ambiental de la organizacion, sino que también

refleja la optimizacion de procesos mediante la incorporacion de tecnologias sostenibles.
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