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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Aplicacién de un plan de mejora continua
y su influencia en la calidad de servicio del restaurante de ACENESPAR-GC, 2020”,
cuyo objetivo general es determinar la relacidon entre la mejora continua y su
influencia en la calidad de servicio del restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

La investigacién fue de tipo aplicada, porque el propdsito es dar solucion a
situacion o problemas en concretos, parte por lo general del conocimiento generado
por la investigacion basica, de nivel descriptivo correlacional, se utilizé un disefio no
experimental con enfoque cuantitativo, ya que se utilizo la recoleccion y el analisis
de datos estadisticos con el fin de probar la hip6tesis establecida; el tipo de muestreo
fue censal debido a que el conjunto que representa la poblacién fue conformada por
35 trabajadores, las mismas personas a quienes se les aplicd un cuestionario
estructurado de 36 preguntas de acuerdo a las variables de estudio, obteniendo una
fiabilidad de 0,921 y 0,913, nivel fuerte.

Entre los resultados mas importantes obtenidos segun la prueba estadistica
de Rho de Spearman aplicada a las variables mejora continua y calidad de servicio
con un coeficiente de correlacion de r= 0,936**, con un nivel de significancia de 0.000
menor que el nivel esperado (p < 0.05) con el cual se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna. Por lo tanto, se puede afirmar que existe una correlacion
significativa de nivel alto entre la mejora continua y la calidad de servicio del
restaurante de ACENESPAR-GC-2020

Palabras clave: mejora continua, calidad de servicio
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ABSTRACT

This research entitled: Application of a continuous improvement plan and its
influence on the quality of service of the ACENESPAR-GC restaurant, 2020; whose
general objective is to determine the relationship between the continuous
improvement and its influence on the quality of service of the ACENESPAR-GC

restaurant, 2020.

The research was of an apllied type, because the purpose is to solve a specific
situacion or problems, usually part of the knowledge generated by basic research, of
a descriptive correlational level, a non-esperimental desing with a quantitative
approach was used, since | use the collection and analysis od statistical data in order
to test the established hypothesis; the type of sampling was census because the
group that represents the population was made up of 35 workers, the same people
who were applied a structured questionnaire of 36 questions according to the study
variables, obtaining a reliability of 0.921 and 0.913, stron level.

Among the most important results obtained according to the Spearman Rho
statistical test applied to the variables continuous improvement and quality of service
with a correlation coefficient of r = 0.936 **, with a significance level of 0.000 less
than the expected level (p <0.05) with which the null hypothesis is rejected and the
alternative hypothesis is accepted. Therefore, it can be affirmed that there is a
significant correlation between the continuous improvement plan and its influence on
the quality of service of the ACENESPAR-GC restaurant, 2020.

Keywords: continuous improvement, quality of service
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INTRODUCCION

La presente investigacion se basa en la mejora continua y su influencia en la
calidad de servicio. El cual tiene como objetivo general analizar la relacion que existe
entre la aplicacion de un plan de mejora continua y su influencia en la calidad de
servicio del restaurante de ACENESPAR-GC-2020.

Para el desarrollo del presente trabajo se consulto diversos libros y
publicaciones de diferentes autores; para la varible de mejora continua se elegio
como base principal el libro “Mejora continua de los procesos herramientas y
técnicas” de los autores Bonilla et al, donde se extrajeron extractos importantes para
comprender mejor los conceptos y técnicas; mientras que para la variable calidad de

servicio se tomo como base principal el libro ° Calidad y servicio conceptos y
herramientas”, de los autores Vargas y Aldana, donde se extrajo también

informacion relevante para el desarrollo de la metodologia.

La naturaleza de la presente tesis esta dividida en siete capitulos

coherentemente relacionados.

Capitulo | comprende la descripcion del problema de investigacion,
planteamiento y formulacion del problema general y especificos, asi como la
justificacion del estudio y aportes desde el punto de vista teérico, metodélogo y

practico.

Capitulo Il se desarrolla el marco teorico de la investigacion que incluye los
antecedentes del estudio de nivel nacional e internacional, también esta
comprendidos por las bases teodricas de las variables consignadas como la mejora

continua y calidad de servicio y finaliza con las definiciones de términos basicos.

Capitulo 11l abarca la metodologia del estudio, como el plantamiento de las
hipétesis, definiciones conceptuales de las variables, tipo, nivel y disefio del estudio,
asi como la poblacion y muestra del estudio, técnicas e instrumentos y por ultimo los

aspectos éticos.

Capitulo IV presenta el detalle de todos los resultados descriptivos de las

variables, asi también como de las dimensiones con gréficos de columnas y el
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contraste de la hipétesis general y especificas utilizando el enfoque estadistico de

prueba para determinar el P valor: a través del Rho Spearman.

Capitulo V se realizo la discusion de los analisis de los resultados de la

investigacion.

Capitulo VI se presentan las conclusiones de las variables y dimensiones,

donde se observara la existencia de relacion significativa.

Capitulo VII se proponen las recomendaciones de la investigacion, segun los
resultados obtenidos.

Finalmente, se consignan las referencias bibliograficas y los anexos de trabajo

que validan el informe de investigacion.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

En la Ultima década en el &mbito mundial las empresas del sector
restaurante se han visto en la obligacion de buscar estrategias ante las exigencias
de los clientes y la competitividad del mercado a mejorar constantemente para
brindar un 6ptimo servicio. Es por ello, que en dicho sector se han venido
implementando una herramienta muy importante como es la aplicacién de mejora
continua que es una técnica utilizada para la gestion de calidad sin mucho éxito, ya
gue muchos de ellos pecan por no entender completamente como funciona;
precisamente porque es un proceso lento y gradual que tiene resultados a largo
plazo lo que lleva a muchas empresas a abandonar sus esfuerzos de mejora
continua antes de lo debido, siendo algunas de las causas; la falta de conocimientos
técnicos de las personas que lo implementan, ausencia y/o deficiencia en los planes
de implantacion y puesta en marcha, ausencia de capacitacion y entrenamiento asi
como la falta de compromiso de los lideres, son solo algunos factores que conducen

al fracaso de los procesos de mejora continua.
Quiroga (2019), indica:

que la mejora continua es un conjunto de técnicas que buscan ayudar a
mejorar la calidad de los productos, servicios 0 procesos, que se prestan o
gue se venden dentro de una empresa, la finalidad es volver a una empresa

mas competitiva. (p.1)

Incidiendo en el &mbito nacional, en los ultimos afios en el Perd, dentro del
sector de restaurantes se ha venido hablando del término de calidad en el servicio;
por lo que se considera un elemento cualitativo de gran importancia para el
restaurante ya que muchas son las preferencias y exigencias del cliente, sin
embargo, algunas son las causas y/o motivos de una deficiencia en el servicio de
calidad, la falta de cultura orientada en el servicio, asi como la escasa comunicaciéon
con los niveles de mando, defectuoso o inexistente normas y/o politicas de las

empresas para el desarrollo de las actividades, falta de sentido en el trabajo en
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equipo, falta de control y mandos inadecuados, son situaciones que vienen

afectando de algun modo, la calidad de servicio en dichos sectores.
Calero (2015), menciona a Berry (1994), donde expresa que:

La calidad de servicio estd fundamentada en un enfoque corporativo en el
cliente, cultura y sistema de direcciones. El enfoque presenta todo un
proceso que incluye desde la preparacién y mejoramiento de la organizacion
y del proceso hasta las estrategias, para que ademas del servicio base,
presenten servicios post — venta a través de una comprension total de las

necesidades y expectativas del cliente. (p. 75).

A nivel especifico, Acenespar-GC es una institucién civil denominada
Asociacion de Centros de Esparcimiento de Oficiales de la Benemérita Guardia
Civil del Peru, institucion sin fines de lucro que busca satisfacer las necesidades de
sus asociados y familiares, donde tiene como finalidad brindar el bienestar
mediante el desarrollo de actividades sociales, culturales y deportivas, orientadas
en base a la calidad de los servicios y productos ofrecidos en el restaurante.
Actualmente, en dicha entidad no existe una adecuada gestiébn en el sector
restaurante, (evaluaciéon del personal, mobilidario modernos y adecuados,
ambientacion en decoracion interna de bar y restaurante), esto se debe a que las
personas que la dirigen no tienen suficiente conocimiento en los conceptos basicos,
formacién ni experiencia; por ende, no existe una metodologia de trabajo para

mejorar de manera continua en la calidad de servicio.

Tal situacion es reflejada con los trabajadores del sector restaurante que
presenta una serie de falencias en el servicio prestado (quejas y/o reclamos), no
cuentan con capacitaciones periédicas ni con seguimiento de ello, algunos no
cumplen con el perfil adecuado para el puesto, carencia de cultura, valores y
conductas, desconocimiento de politicas internas, canales de comunicacion
débiles, asi como tambien elementos tangibles poco atendidas, son solo algunas
problematicas observadas en dicha entidad que conlleva a un permanente nivel
regular en el servicio ofrecido al asociado, esto evidencia muchas veces las
deficiencias del sector en mencion. Sin embargo, los reclamos permiten a la

empresa conocer cuales son sus debilidades que mas afectan al cliente.
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Es por ende que se abordo dicho tema ya que, en base a ello, se puede
acondicionar planes de accion que permitan mejorar los procesos de gestion en el
sector restaurante; ya que es de relevancia mejorar cada dia en el servicio brindado
en beneficio a los asociados que no solo buscan variedad sino también calidad y
un grado de satisfaccion. Por ello, es vital enfocar esfuerzos a desarrollar y
fortalecer las competencias, aptitudes, capacidades y habilidades de los
trabajadores, asi como brindarles las herramientas y técnicas necesarias para un
mejor desempefio laboral de la calidad en el servicio y alcanzar las expectativas de

los clientes.
Coronel (2016), menciona a Vera, M (2004) donde sostiene que:

La calidad en el servicio de un restaurante es una parte fundamental para
alcanzar el éxito en el desempefio de sus operaciones. Esta comprende al
grado de satisfaccion que experimenta un cliente relacionado con la atencién
recibida, la eficiencia del servicio recibido y la manera en que el servicio fue

entregado. (p. 26).

En resumen, la mejora continua y la calidad de servicio son variables que se
requiere trabajar en dicha entidad. Asimismo, es preciso mencionar que la calidad
de servicio es en esencia, el deseo y conviccion de ayudar a otra persona en la
solucion de un problema o en la satisfaccion de una necesidad, mas aun en estos
tiempos donde el concepto ha venido tomando mucha fuerza por eso, es relevante
que las empresas u organizaciones deban enfocar sus esfuerzos en plantear
acciones y/o mecanismos para direccionar, mejorar y elevar los estandares de
calidad en el servicio asi como en el desempefio y competitividad del personal de
manera significativa, a su vez estas puedan ser adaptadas a las necesidades
cambiantes de los clientes garantizando un nivel 6ptimo y continuo cumpliendo sus

deseos y expectativas en el servicio prestado en beneficio del mismo.
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1.2.

PG.

PE 1.

PE 2.

PE 3.

1.3.

Formulacién del Problema
1.2.1. Problema general

¢,Cual es la relacion que existe entre la Aplicacion de un plan de Mejora
Continua y su influencia en la Calidad de Servicio del Restaurante de
ACENESPAR-GC - 2020?

1.2.2. Problemas especificos

¢, Cuadl es la relacion que existe entre la aplicacion de un plan de Mejora
Continua y los Indicadores de gestion del restaurante de ACENESPAR-GC-
2020?

¢, Cudl es la relacion que existe entre la aplicacion de un plan de Mejora
Continua y la Medicién de Servicio del Restaurante de ACENESPAR-GC -
2020?

¢, Cudl es la relacion que existe entre la aplicacion de un plan de Mejora
Continua y los Sistemas del Restaurante de ACENESPAR-GC - 20207

Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion te6rica

La investigacion realizada de mejora continua y la calidad de servicio son

variables de caracter relevante para las empresas por humerosas razones; esto

permitird comprender acerca de la tendencia lineal direccionadas positivamente

porque ambas no solo aseguraran la satisfaccion del cliente si no que mejorara el

desempefio laboral de los empleados, generando a su ves el incremento de

ingresos a las empresas. Asimismo, se reducira el derroche de productos, tiempo,

materiales etc. utilizando mejor los recursos de la empresa y mejorara

significativamente la calidad del servicio brindado al cliente.

Por ende, el siguiente trabajo tuvo un valor tedrico por que permitio utilizar

fuentes primarias como libros y articulos los cuales permitieron profundizar los

conocimientos y aportes de ambas variables.
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1.3.2. Justificacion practica

La tesis que se desarrolla es con el fin de encontrar y disefiar herramientas
adecuadas de mejoras continuas que se ajusten a las necesidades de dicha
entidad ya que es indispensable para medir la calidad del servicio y obtener
indicadores que nos ayuden a fortalecer y mejorar los resultados, de esta manera
se podra crear habitos para optimizar el trabajo, donde la calidad de servicio sea
un factor primordial en la asociacion y las mejoras continuas sea una constante en

beneficio de los asociados.

Es preciso indicar que la mejora continua es un conjunto de herramientas
gue nos permiten optimizar nuestros servicios ofrecidos al cliente, con el Gnico
propoésito de maximizar nuestro rendimiento laboral; por tal motivo es indispensable
que el personal muestre capacidades y habilidades en base a técnicas de servicios,
ya que son los primeros en tener contacto e interactuar con los clientes y estos

deben percibir un buen desempefio.

Con esta informacion se invitara a los directivos y/o gerentes de la asociacion
para tomar decisiones ya que se propone un plan de mejora en la calidad de
servicio de la empresa, e ir poniendo en practica mis conocimientos y desarrollarme

como profesional.
1.3.3. Justificacién metodoldgica

La investigacion correspondiente es de tipo correlacional y su objetivo es
determinar la influencia que existe entre la mejora continua y la calidad de servicio

con sus dimensiones.

Se pretende comprobar ambas variables a través de métodos estadisticos
descriptivos confiables para determinar su nivel de correlacién, asi como su

relevancia entre ambas.

Los resultados obtenidos luego de un minucioso proceso de recopilacion de
datos falicitaran la toma de decisiones de los responsables directos de la entidad,

brindando elementos tedrico y metodoldgico.
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1.3.4. Justificacion social

La determinacion de realizar esta investigacion se sostiene en el
cumplimiento del método cientifico, considerando la mejora continua y la calidad de
servicio como un elemento de vital importancia para la exixtencia de la

organizaciones u empresas dedicadas a este rubro.

Esta investigacion sostiene relevancia social en diferentes aspectos, como
dejar huella al aplicar métodos, ya conocidos para medir las varialbles en mencion
favoreciendo de tal manera a nuevos investigadores de este tema, por
consiguiente, beneficiar a las personas u organizaciones que desconocen los
niveles de calidad como los gerentes de las empresas que al considerar la hipotesis
se puedan percatar de lo factible que es implementar los diferentes sistemas de

gestidén en sus organizaciones.

Otro aporte relevante de esta investigacion es que su aplicacion de manera
progresiva generara una perspectiva del cliente como una opinion digna de
considerar por parte de los gerentes, ya que esto determinar4 el grado de

satisfaccion de los clientes.
1.4. Objetivos de lainvestigacion
1.4.1. Objetivo General

OG. Analizar la relacién que existe entre la aplicacion de un plan de mejora
continua y su influencia en la calidad de servicio del restaurante de
ACENESPAR-GC-2020.

1.4.2. Objetivos especificos

OE 1. Analizar la relacion que existe entre la aplicacion de un plan de mejora continua
y los indicadores de gestién del restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

OE 2. Analizar la relacion que existe entre la aplicacion de un plan de mejora continua
y la medicién de servicio del restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

OE 3. Analizar la relacion que existe entre la aplicacion de un plan de mejora
continua y los sistemas del restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1. Antecedentes nacionales

Melgarejo (2017) Presentd la tesis titulada “Gestion Administrativa y Calidad
de Servicio en la Empresa M&G Frio S.A.C., S.J.L.”. Tesis de pregrado. Sustentado
en la Universidad Cesar Vallejo. El objetivo de la investigacion, tuvo como finalidad
identificar la relacion entre las variables de gestion administrativa y calidad del
servicio en la Empresa M&G Frio S.A.C., S.J.L. Para el desarrollo de este estudio
de investigacion se emple6 el método cientifico y estadistico, el tipo de estudio es
descriptivo correlacional, disefio no experimental; la poblacién fue un censo los
cuales son 38 colaboradores de la empresa M&G FRIO SAC. El instrumento
utilizado fue el cuestionario y la técnica empleada la encuesta, la validacion se
realizo a través del juicio de cinco expertos, la confiabilidad se evaluo6 con el alfa de
Cronbach la cual arroj6 0.964 para la variable gestion administrativa y 0.951 para
la variable calidad del servicio. El resultado fue corroborado con la prueba
estadistica de correlacion Rho de Spearman (Rho=0.631, Sig. (Bilateral) = 0.000;
(p = 0.05). Conclusion, luego de la identificacién correspondiente a los resultados
entre las variables gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa
M&G FRIO, Se confirma la hipotesis de que existe correlacion significativa lineal
directa entre ambas, que podria ser calificada como un nivel de correlacién

moderada.

Suarez (2020) Presento la tesis titulada “Comunicacion interna y mejora
continua en los docentes de la I.E 3092 Kumamoto |. Ugel 04. Puente Piedra. Lima.
2019” Tesis de maestria. Sustentada en la Universidad Cesar Vallejo. La presente
tesis tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la comunicacion
interna y mejora continua en los docentes de la I.E 3092 Kumamoto I. Ugel 04.
Puente Piedra. Lima. 2019.

La investigacion fue de tipo basica, descriptivo correlacional de disefio no
experimental y transversal y un método hipotético deductivo, la muestra fue tomada

de una poblacion de 50 docentes del nivel secundario a quienes se utilizé la técnica
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de encuesta mediante un cuestionario para medir la relacion entre las variables de
comunicacién interna y mejora continua. La confiabilidad se evalué con el alfa de
Cron Bach, la cual arrojé 0,773 para comunicacién interna y 0,903 para mejora
continua. Los resultados segun el coeficiente de correlacion de Rho Spearman de
0.033 cual indic6 que existe una relacion aceptable entre las variables. Conclusion,
en relacion con las variables de comunicacion interna y mejora continua en los
docentes de la I.LE 3092 Kumamoto |. Ugel 04. Puente Piedra. Lima. 2019, donde
se rechaza la HO y se acepta la H1, que indica que existe una relacion significativa

con ambas variables.

Campos (2019) Presentd la tesis titulada “La Calidad de Servicio y la
Fidelizacion del Cliente en el Colegio San Martin de la Asociaciébn Educativa
Adventista Nor Oriental, San Martin, 2019”. Tesis de pregrado. Sustentada en la
Universidad Peruana Union. El estudio se realizé con el objetivo de describir y
determinar la relaciéon entre la calidad de servicio y fidelizacion del cliente, en el
Colegio San Martin de la Asociacion Educativa Adventista Nor Oriental, San Martin,
2019. La metodologia es de estudio descriptivo y correlacional, ademas del tercer
tipo transversal, porque se ha recogido la informacién haciendo un corte en el
tiempo dentro de un enfoque cuantitativo. La poblacién de estudio se realizé en 310
padres de familia a quienes se les aplico la técnica de encuesta. Los resultados de
acuerdo con el andlisis estadistico del coeficiente de correlacion de Spearman,
cuyo resultado muestra el 0,803 y un p valor igual a 0,000 (p valor < 0.05).
Conclusidn, en concordancia con los andlisis estadisticos realizados a las variables
de " La Calidad de servicio y la fidelizacion del cliente en el colegio San Martin de
la Asociacion Educativa Adventista Nor Oriental, San Martin, 2019”. Se concluye
gue la relacién fue significativa y directa, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis de investigacion. En otras palabras, se determina que, a

mejor calidad de servicio, mayor sera fidelizacion de los clientes.

Fernandez (2018) Presentd la tesis titulada “Influencia de la Mejora Continua
del Sistema de Distribucién de Mercaderia en la Productividad del Area de
Transporte en una Empresa Logistica. Lurigancho, Lima-". Tesis de pregrado.
Sustentada en la Universidad Cesar Vallejo. La investigacion denominada, fue

planteada con el objetivo de proponer la mejora continua del sistema de distribucién
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de mercaderia en el area de transporte en una empresa logistica, Lurigancho, Lima,
para incrementar su productividad. La metodologia de esta investigacion
corresponde al tipo aplicado, con diseiio no experimental, de nivel correlacional y
de corte transversal, debido a que la investigacion es analizada en un espacio de
tiempo y de enfoque cuantitativo, en cuanto a la poblacion, se esta considerando a
30 trabajadores de la empresa Logistica, como la poblacién es pequefia sera igual
a la muestra con un muestreo no probabilistico. Se aplico la técnica de un
cuestionario con aplicacion de escala de Likert. Tipo 5, el muestreo fue no
probabilistico, segun los resultados de acuerdo con el andlisis estadistico del
coeficiente de correlacion de Pearson (r = 0,896) y un p-valor igual a 0,001. En
regresion lineal obtuve un r2 = 0.803, Interpretdndose que la productividad es
generada en un 80.3% por la mejora continua del sistema de distribucion.
Conclusion: en relacion a los resultados obtenidos en la hipotesis general el anélisis
de la prueba de correlacién Pearson sefiala que la mejora continua del sistema de
distribucién influye en la productividad en la empresa logistica. Lurigancho, Lima
2018. Existiendo un nivel de significancia, y una correlacién positiva considerable

entre las variables correspondientes.

Portocarrero (2018) Presentd la tesis titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la oficina de seguros y prestaciones econémicas es
salud Jesus Maria- 2018”. Tesis de grado. Sustentada en la Universidad Privada
TELESUP. La investigacion tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio y
satisfaccion de los usuarios de la oficina de seguros y prestaciones econdmicas Es
Salud Jesus Maria- 2018. la metodologia fue una investigacion aplicada que se
ubica en el nivel descriptivo y correlacional fue de enfoque cuantitativo. El disefio
de la investigacion es no experimental: transversal: correlacional. La poblacion
estuvo conformada por 450 usuarios de la oficina de seguros y prestaciones
sociales Es salud en el distrito de Jesus Maria-2018, se utiliz0 un muestreo no
probabilistico de tipo intencional por conveniencia, es decir, el tamafio muestral
estuvo representado por 100 usuarios, se utilizd como instrumentos un
cuestionario, con un nivel de fiabilidad de alpha de Cronbach de 0,920 para la
variable calidad de servicio y 0,935 para la variable satisfaccion del usuario, nivel
aceptable. Entre los resultados mas importantes obtenidos segun la prueba

estadistica de Rho de Spearman aplicada a las variables calidad de servicios y la
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satisfaccion del usuario, se obtuvo un coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman r=0.880 correlacién positiva alta, con un nivel de significancia de 0.000
menor que el nivel esperado (p < 0.05). Conclusién: segun el andlisis efectuado a
las variables correspondientes de calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
de la oficina de seguros y prestaciones econdmicas Es salud Jesus Maria- 2018.
Menciona que se rechazé la hipétesis nula y se acepto la hipotesis alterna. Por lo
tanto, se puede afirmar que existe una correlacion significativa entre ambas

variables.
2.1.2. Antecedentes internacionales

Lopez (2018) Presentd la tesis titulada: “Calidad del Servicio y la Satisfaccion
de los Clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”. Tesis de
pregrado. Sustentada en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil —
Ecuador. El objetivo de esta investigacion es determinar la relacién de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. La Metodologia de la investigacién se basé en un enfoque mixto,
investigacion descriptiva, el esquema que se plantea es un estudio de corte
transversal no experimental, la poblacion elegida para el presente trabajo fueron
los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil
aproximadamente 7280 clientes por los tres Ultimos meses, el cual se realizaron en
una muestra de 365 encuestas en el restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. Las técnicas y recoleccion de datos Por medio de un cuestionario
fundamentado de 25 items, con escala de tipo LIKERT, se realizaron las encuestas
las mismas que se las ingresaron en el programa estadistico SPSS para su
respectiva tabulacién y analisis. Los resultados obtenidos segun la prueba
estadistica aplicada a las variables arrojo una significancia de 0,000 y por lo tanto
es menor de 0,05. La correlacion de Pearson (r=697). Sefiala que se trata de una
correlacion positiva porque el valor esta proximo a uno. Conclusién: en relacion a
los resultados obtenidos, se pudo comprobar que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccidon al cliente. Por lo tanto, esto
significa que si se incrementa la calidad del servicio se incrementa la satisfaccion

al cliente.
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Silva 'y Muioz (2016) Presento la tesis titulada “Nivel de conocimiento de los
procesos de bioseguridad en profesores, alumnos y trabajadores para elaborar un
plan de mejora continua en la Clinica Integral de 7mo. Semestre de la Facultad de
Odontologia de la Universidad Central de Ecuador. 2016” Tesis de pregrado.
Sustentada en la Universidad Central del Ecuador. El Objetivo del presente trabajo
de titulacion, no fue otro que obtener informacion para comparar el nivel de
conocimiento de la aplicacion de los procesos de bioseguridad, en profesores,
alumnos y trabajadores que desarrollan sus actividades en las clinicas integrales
de 7mo semestre en la facultad de Odontologia de la Universidad Central del
Ecuador. El disefio metodoldgico fue de un estudio descriptivo, comparativo,
transversal, y observacional, en el cuél se analiz6 la aplicacion las normas vigentes;
por parte de los profesores, trabajadores, y estudiantes de 7mo semestre periodo
abril- junio 2016 de la Facultad de Odontologia de la Universidad Central del
Ecuador.El universo de estudio estuvo constituido por 100 individuos que fueron
encuestados y conformados por: 11 docentes, 82 alumnos y 7 trabajadores.
Ademas, se utilizdé una guia de observacion, elaborada en funcion de las normas
vigentes para posteriormente realizar un analisis comparativo. El estudio dio como
resultado un nivel de conocimiento del 61.7 % similares en los tres grupos de
estudio, equivalente a un Nivel Medio. Y encontr6 que los trabajadores por tener un
tiempo de vinculacion mayor con la institucion tienen una concepciéon mas firme
sobre bioseguridad que profesores y estudiantes. Conclusion: segun el estudio
realizado de las variables “Nivel de conocimiento de los procesos de bioseguridad
en profesores, alumnos y trabajadores para elaborar un plan de mejora continua en
la Clinica Integral de 7mo. Semestre de la Facultad de Odontologia de la
Universidad Central de Ecuador. 2016”. Se menciona que es imprescindible
capacitar a los grupos, exigir en los turnos el cumplimiento de las normas
establecidas e implantar un sistema permanente de supervision sobre la aplicacion

de la normativa de Bioseguridad vigente en la Facultad.

Quinchiguango (2016) Presento la tesis titulada. “El Estrés Laboral y su
influencia en la Calidad de Servicio que brindan los trabajadores de la Clinica de
los Rifiones Menydial Quito”. Tesis de grado. Sustentada en la Universidad Central
del Ecuador. El Objetivo de la investigacion pretende identificar el estrés laboral y

su influencia en la calidad de servicio que brindan los trabajadores de la clinica de

25



los rifiones Menydial Quito. La Metodologia utilizada para la investigacion fue
descriptiva, comparativa y con enfoque no experimental; mismo que fue empleada
para determinar la influencia del estrés laboral en la calidad de servicio que brindan
los trabajadores de Menydial. La poblacion fue tomada a 106 pacientes que
manifestaron sus percepciones en cuanto a la calidad de servicio; el resultado del
estudio, indica un bajo nivel de estrés con el 49%, sin embargo, tenemos
porcentajes de 31% y 20 % de nivel intermedio y estrés respectivamente.
Conclusion: segun los resultados obtenidos en la investigacion de las variables, “El
Estrés laboral y su influencia en la calidad de servicio que brindan los trabajadores
de la Clinica de los Rifiones Menydial Quito” se establece que tiene un nivel bajo

de estrés laboral que afecta directamente en la calidad de servicio.

Scielo (2019) Presentd un articulo titulado. “Mejora Continua del servicio al
cliente mediante servqual y red de petri en un restaurante de Santa Marta,
Colombia”. El Objetivo del estudio es con el fin de obtener una medida de la calidad
del servicio mediante el método de servqual y red de petri, con el fin de evaluar la
prestacion en el servicio del restaurante se Santa Marta, Colombia. La Metodologia
aplicada en este estudio es de caracter descriptivo, explicativo y correccional. La
Poblacion se determin6 tomando en cuenta la cantidad de clientes en promedio que
asisten al restaurante durante un fin de semana por un mes, dando como resultado
un total de 440 clientes. Respecto al tamafio de la muestra se aplicaron 205

encuestas aleatoriamente entre los clientes del restaurante en referencia.

El resultado obtenido de acuerdo al tamafio de la muestra se obtuvo
mediante la ecuacion estadistica para poblaciones finitas (ecuacion 1), asumiendo
un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%, asi como unas variables
tanto positivas como negativas del 50% respectivamente. Conclusién: realizadas
todos las etapas metodolégicas y aplicadas todas las técnicas previstas, las dos
herramientas implementadas en el restaurante objeto de estudio (ServQual y Red
de Petri), permitieron evaluar la calidad en la prestacion del servicio e influir en la
satisfaccion del cliente, garantizando su fidelizacion y la sostenibilidad de la

organizacion en el mercado.

Vega (2017). Presento la tesis titulada. “La calidad de servicio y atencion al

cliente y su relacion en la satisfaccion del usuario del centro de transferencia
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Tecnologica para la capacitacion e investigacion en control de emisiones
vehiculares - CCICEV”. Tesis pregrado. Sustentada en la Universidad Central del
Ecuador. El objetivo principal es determinar la relacion del servicio y atencion al
cliente en la satisfaccién del usuario del centro de transferencia tecnoldgica para la
capacitacion e investigacion en control de emisiones vehiculares — CCICEV. La
Metodologia del trabajo posee un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacion es
diagnostica descriptiva, el disefio de investigacion es de tipo no experimental,
transversal-descriptiva, con métodos deductivo, y analitico. La poblacion total de
empresas clientes de la unidad de evaluacion de la conformidad de vehiculos
importados fueron de 30 empresas. El tamafio de la muestra donde se seleccion6
a 26 servidores que laboran en el Centro, que se relacionen directamente con los
clientes externos brindando el servicio que ofrece la institucién. Los resultados del
cuestionario de servicio y atencién al cliente, arroja lo siguiente: en el servicio al
cliente el 89,58% de los clientes de la unidad de vehiculos importados y el 84,37%
de las empresas clientes de la unidad de vehiculos nacionales dicen percibir un
servicio de calidad. De la misma manera, la atencién que reciben los clientes
quienes consideran que es de calidad en un 83,33% de la unidad de vehiculos

importados y un 95,83% de la unidad de vehiculos nacionales.
Conclusion:

En base a los resultados obtenidos del cuestionario de satisfaccion al cliente
se ha determinado que las empresas clientes se encuentran satisfechos tanto con
el servicio ofrecido como la atencién que brinda la entidad, Asimismo indican que

la calidad es considerablemente buena.
2.2. Bases tebricas de las variables
2.2.1. Variable 01: Mejora Continua

Definiciones

Segun Bonilla et al (2017), plantean que “la mejora continua se fundamenta
en el perfeccionamiento constante del disefio original, a cargo de todos los
empleados de la empresa, con especial énfasis en los operarios de

produccion, y no requiere de grandes inversiones”. (p.37).
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De igual manera Maldonado (2018), menciona que “El mejoramiento
Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo”. (p.174).

Asimismo, Murria et al (2019), definen como “El pilar fundamental para ganar
esa batalla en equipo. De la utilizacion de las capacidades de todo el
personal, nace la fuerza para la mejora y asegura la sostenibilidad de los

resultados”. (p.8).

Segun Quiroga (2019), indica que “La mejora continua es un conjunto de
técnicas que buscan ayudar a mejorar la calidad de los productos, servicios
0 procesos, que se prestan o que se venden dentro de una empresa, la

finalidad es volver a una empresa mas competitiva”. (p.1).

Finalmente, Gonzalez (2012), describe que “Es un conjunto de elementos
importantes de acciones correctivas y preventivas consiguiendo la forma

mas efectiva de la mejora de la calidad y la eficiencia en las organizaciones”.
(p.13).

2.2.1.1. Mejora Continua (KAISEN)

De acuerdo con Bonilla et al (2017), Mencionan:

Que es una filosofia japonesa que abarca todas las actividades del negocio,
se le conceptualiza también como una estrategia de mejoramiento
permanente; puede ser considerada como la llave del éxito competitivo
japonés. La mejora puede referirse a los costos, el cumplimiento de las
entregas, la seguridad y la salud ocupacional, el desarrollo de trabajadores,
los proveedores, los productos etc. La filosofia Kaizen ha sido adoptada
exitosamente en muchas corporaciones japonesas, como, Toyota y Sanyo y
en otras empresas lideres del mundo como: Mercedes Benz, 3M, Motorola,
AT&T, etc. (p.37).

Por lo tanto, la mejora continua es un proceso basada en pequefas y
constantes acciones de cambios para mejorar cualquier actividad y en la cual

implica a todo el personal de una empresa.
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2.2.1.2. Mejora Continua de Procesos

Segun Bonilla et al (2017), refieren:

Que, la mejora continua de los procesos es una estrategia de la gestion
empresarial que consiste en desarrollar mecanismos sistematicos para
mejorar el desempefio de los procesos y, como consecuencia, elevar el nivel
de satisfaccion de los clientes internos y externos y de otras partes
interesadas (stakeholders). En ese sentido, la satisfaccién debe entenderse
como la relacion entre la calidad del servicio o productos, percibida por el
cliente, y las expectativas del cliente; asi, la mejora continua debe basarse
en la medicién de los procesos y de sus resultados, de esa manera estara
cuidando la satisfaccion continua de sus clientes y la optimizacion de los

recursos utilizados para tal fin. (p.31).

Expresan a un conjunto de estrategias, politicas gerenciales y/o normas de
una organizacion donde implantan diferentes actividades de mejoras elevando los

estandares de servicios internos y externos.
2.2.1.3. Principios Kaisen

Segun Masaaki Imai (1986), da a conocer:

Un Conjunto de principio en los que la filasofia Kaisen basa su ejecucion en

los siguientes puntos:

- Orientacion al cliente

- Calidad total

- Automatizacion

- Kamban

- Just in time

- Relacion corporativa entre trabajadores y direccion

- Mejora de la productividad

El punto de partida para el mejoramiento es saber identificar un problema u

oportunidad de mejora. (p.38).
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El Kaisen es una filosofia japonesa y sus principios siempre estan orientados
a la mejora enfocandose a una continuidad permanente, convirtiéndose a la larga
en una estrategia de vida, esta filosofia sirve para cualquier clase o nivel de

empresa.
2.2.1.4. Caracteristicas del Proceso del Kaisen

Bonilla et al (2017), definen las siguientes caracteristicas:

- Motiva la participacion de los trabajadores en la solucion de los problemas.

- Fortalece el trabajo en equipo y eleva el nivel de inteligencia emocional de
la organizacion.

- Promueve el pensamiento orientado al proceso, ya que al mejorar los
procesos se mejora los resultados.

- No requiere necesariamente de técnicas sofisticadas o tecnologias
avanzadas; solo se necesitan técnicas sencillas, como las siete herramientas
del control de calidad.

- La resolucién de problemas enfoca las causas — raiz.

- Busca elevar la calidad y productividad de los procesos, y su principal

motivacion es la satisfaccién de los clientes (p.38,39).
2.2.1.5. Importancia del Mejoramiento Continuo

Como plantea Maldonado (2018), donde:

Destaca la importancia de esta técnica gerencial, radica en que su aplicacion
se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la
organizacion. A través del mejoramiento continuo se logra ser mas
productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion,
por otra parte, las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de
manera tal que si existe algin inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse;
como resultado de la aplicacion de esta técnica puede ser que las
organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.
(p.176).
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La importancia de este instrumento es que ayudara a evolucionar a las
organizaciones hacia los mas altos estandares de calidad y desarrollar una

cultura dentro de la organizacion.
2.2.1.6. Ventajas del Mejoramiento Continuo

Segun Maldonado (2018), refiere las siguientes ventajas:

Se concentra el esfuezo en ambitos organizativos y de procedimiento
puntuales.

Consigue mejoras en un corto plazo y resultados visibles.

Si existe reduccién de productos defectuosos, trae como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias
primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la competitividad
lo cual es de vital importancia para las actuales organizaciones.

Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos. (p.176)
2.2.1.7. Cultura de Mejora Continua

Como plantea Murria et al (2019), donde sostienen gue:

El éxito de la implantacion del sistema estd en manos de las personas
responsables de los procesos; operarios, coordinadores, supervisores,
funciones soportes y, por lo tanto, buena parte de los resultados
empresariales los basaremos en su implicacién en el cambio. El sistema de
mejora debe propiciar el cambio cultural en la forma de entender el trabajo.
La participacién activa del personal en los grupos de trabajo, y la implicacion
de toda la empresa en conseguir que los indicadores clave se dirijan hacia
los objetivos, conseguira crear el clima adecuado para ir consiguiendo el
cambio cultural. La actitud, la implicacion y hasta el lenguaje del dia a dia
van a ir cambiando a medida que se vayan consiguiendo éxito en las
primeras actuaciones. La clave del cambio cultural esta en que las personas
gue trabajan en una empresa perciban que lo que es bueno para la empresa

es bueno para ellas. (p.9).
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2.2.1.8. Clave del Cambio de Mejora Continua

Murria et al (2019), argumenta:

Que no existen recetas magicas ni formulas, el camino se basa en la
constancia y el convencimiento de las personas, por ello las claves del éxito son

dos:

- La implicacién de la direccion es fundamental ya que, durante el proceso de
implementacion, muchas seran las decisiones a tomar para que se afiance
el sistema. Cambiar formas de comportamiento y habitos es uno de los retos
mas dificiles de conseguir; y solo una firme determinacion de quien debe
marcar el camino mandara el mensaje adecuado para que toda la
organizacion se alinee con los objetivos de mejora.

- El promotor de la mejora observara el conocimiento y sera el encargado de
formar al resto de la organizacion en las buenas practicas aprendidas que,

con el paso del tiempo, formaran el propio sistema de Mejora Continua. (p,9).
2.2.1.9. Principales herramientas de la mejora continua

Como refiere Quiroga (2019), donde destaca:

Que los principales métodos que han introducido o han sido implementado

por las empresas son Lean Thinking (Pensamiento Lean) y Six Sigma.

- Pensamiento Lean: su finalidad es por medio de técnicas mejorar el
desempeiio de los trabajadores para aumentar la competitividad y la
eficiencia, partiendo del trato de los mismos como seres humanos y parte
importante de la empresa. Otro de los principales objetivos de Lean es
eliminar los procesos que no agregan ningun valor, reducir el desperdicio y
aumentar la efectividad en la produccion.

- Six Sigma: se puede denominar como sinénimo de eficacia, los objetivos de
este meétodo son disminuir la variabilidad y aumentar los niveles de
produccion, mantener altos ingresos en lapsos cortos de tiempo. También

busca reducir los desperdicios que se presentan en los productos. (p.75).
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2.2.1.10. Implementacion del proceso de mejora continua

Como menciona Quiroga (2019) donde sefala:

Que para implementar el proceso de mejora continua es necesario que se

mantengan los siguientes principios fundamentales:

- Mantenerse concentrado: hay que entender que puntos hay que mejorar,
porque solo entonces sera posible establecer los principales puntos de
cambio.

- Invertir en la estandarizacion: una parte importante a la hora de implementar
la mejora continua es la estandarizacion de procedimientos, servicios y
productos.

- Realizar la medicion: luego de la estandarizacion es necesario medir los
resultados para saber que hay que mejorar y en que hay que priorizar.

- Utilizar los conocimientos: conocer exactamente las formas correctas de
aplicar y medir cada uno de los recursos necesarios, su ejecucion sera
mucho mas selectiva

- Aplicar los datos: con todos los datos recolectados es necesario tener el
conocimiento de como mejorar los procesos que presentan las falencias.
(p105).

2.2.1.11. Requisitos de la mejora continua

Gonzalez (2012), describe:

Que, para el adecuado desarrollo, la mejora continua requiere que se
cumplan algunos aspectos en el ambiente de trabajo como se menciona lineas

abajo:

- Apoyo en la gestion

- Retroalimentacion (Feedback) y revisién de los pasos en cada proceso

- Claridad en la responsabilidad

- Poder de decision para el trabajador

- Forma tangible de realizar las mediciones de los resultados de cada proceso
- La mejora continua como actividad sostenible en el tiempo y no como un

arreglo rapido frente a un problema puntual.
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- Participacion de los responsables del proceso

- Transparencia en la gestion (p.39).
2.2.1.12. Técnicas y herramientas basicas

Gonzalez (2012), argumenta:

Que, el uso de estas técnicas ayudara a darles mejor uso en la toma de
decisiones y por consiguiente a mejorar la calidad de productos y procesos para

lograr la satisfaccion del cliente.

- El diagrama de Ishikawa o causay efecto: es utilizado para identificar las
causas que afectan un determinado problema en una forma cualitativa.
Adicionalmente, permite separar las causas principales conocidas como las
5M: Métodos, Mano de obra, Maquinaria, Materiales y Medio ambiente.

- Hoja de inspeccién o verificacion: mediante el disefio de un sencillo
formato, se recopila informacion sobre indicadores, causas de los problemas

etc. También es conocida como hojas de verificacion o chequeo. (p.57).

Su aplicacion de estas técnicas basicas es muy simple y pueden ser
utilizadas en cualquier organizacién. Asimismo, éstas ayudan a visualizar las

principales falencias de las organizaciones con el propésito de ser mejoradas.
2.2.1.13. Dimensiones

Dimension 01. Ciclo de Deming (PHVA)

Segun, Bonilla et al (2017): Argumentan que las etapas genéricas del
proceso de mejora continua se basan en el ciclo PHVA, (planificar — hacer- verificar-
actuar), creado por Shewart y dado a conocer por Deming a la alta direccion

japonesa en la década de 1950. (p.39).

Tal es asi, que el uso de este ciclo es usado como una estrategia que ayuda
a cualquier organizacion y/o empresas a mejorar su competitividad incrementando
constantemente y permanentemente sus estandares de calidad en el servicio 0
producto. El proceso se repite de manera indefinida buscando siempre

oportunidades de mejora.
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1)

Planificar
Tal y como menciona Bonilla et al (2017): requiere:

Designar y capacitar al personal involucrado

Revisar los procesos y medir los resultados

Determinar las necesidades de los clientes

Relacionar el desempefio de procesos y las necesidades de los clientes
Establecer las metas

Proponer el plan y preparar al personal para el despliegue

Para poder planificar es necesario identificar las actividades mas suceptibles

dentro de la organizacion, ya sea escuchando opiniones internas o externas con el

fin de buscar nuevas mejoras.

2)

Hacer
Segun Bonilla et al (2017) mencionan:

Implementar el plan de mejora

Recopilar los datos apropiados

Este punto es importante, ya que se implantard las mejores propuestas

recogidas como un plan piloto.

3)

Verificar
Bonilla et al (2017) plantean:

Medir y analizar los datos obtenidos luego de implantar los cambios
Comprender si nos estamos acercando a la meta establecida

Revisar y resolver los asuntos pendientes.

Implantada la propuesta de mejora, tendrd un periodo de prueba para

verificar su funcionamiento.

4)

Actuar
Bonilla et al (2017) requieren:

Incorporar formalmente la mejora al proceso

Estandarizar y comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa
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- Estar atentos a las nuevas oportunidades de mejora.
Dimension 02. Metodologia Cinco 'S
Citando a Bonilla et al (2017): donde describen:

Que, las cinco “'S”"constituyen una de las estrategias que da soporte al
proceso de mejora continua (Kaizen), utilizada por la manufactura esbelta,
su origen es paralelo al movimiviento de la calidad total ocurrida en Japon,
en el afio 1950, y su principal objetivo es lograr cambios en la actitud del
empleado para con la administracion de su trabajo. Siendo sus principales
valores que se deben reforzar: Clasificar, Organizar, Limpiar, Normalizar y

Preservar. (p.32)

La aplicacién de estos valores ayudara de manera progresiva a crear un
habito y cultura organizacional, siendo de gran importancia en el desarrollo de

cualquier actividad.
1) Clasificar
Como mencionan Bonilla et al (2017):

Consiste en retirar del area o estacion de trabajo, todos aquellos elementos

gue no son necesarios para realizar la labor; teniendo como beneficios:

- Liberar espacio util en planta u oficina
- Mejorar el control visual de stocks

- Reducir los tiempos de acceso al material.
2) Ordenar

Como dicen Bonilla et al (2017), consiste en organizar los elementos que se
han clasificado como necesarios de modo que se puedan encontrar con facilidad,
es decir: "Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar” o disponer de un sitio

adecuado para cada elemento utilizado en el trabajo.
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3) Limpiar
De acuerdo con Bonilla et al (2017):

Consiste en eliminar el polvo y la suciedad de todos los elementos de una
fabrica. Asumir la limpieza como una actividad de mantenimiento autbnomo
nos brinda la oportunidad de inspeccionar el estado de las maquinas,

equipos y las herramientas, pues “la limpieza es inspeccion™. (p.33).
4) Estandarizar

Como especifican Bonilla et al (2017), la estandarizacion pretende mantener
el estado de limpieza y organizacion alcanzado con la aplicacion de las primeras
tres ’S™, para generar esta cultura se pueden utilizar diferentes mecanismos, uno
de ellos es la localizacion de fotografias del sitio de trabajo en condiciones optimas
para que puedan ser visto por todos los empleados y asi recordarles que ese es el

estado en el que deberia permanecer.
5) Diciplinar

Como indican Bonilla et al (2017), significa evitar que se rompan los
procedimientos ya establecidos. Solo si se implanta la disciplina y el cumplimiento
de las normas y procedimientos, ya adoptados se podra disfrutar de los beneficios
gue ellos brindan. La disciplina es el canal de las cinco ”'S™" y el mejoramiento
continuo. Implica la realizacién de control periédico, visitas sorpresa, autocontrol de
los empleados, respeto por si mismo y por los demas, y mejora calidad de vida

laboral.
Dimension 03: Modelo de Gestion ISO
Segun Bonilla et al (2017), manifiestan:

Que, el modelo esta basado en la Norma ISO 9001: 2008, la cual pertenece
a la familia ISO 9000 y se refiere a un conjunto de requisitos para establecer
un sistema técnico administrativo que permita gestionar la calidad de los
procesos y productos enfocando la satisfaccién del cliente y la mejora
continua. El modelo debe ser aspirado por toda empresa que desee ser
competitiva. La implementacion exitosa del modelo es para cualquier tipo de

organizacion y permite obtener un certificado de calidad, expedido por una
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entidad acreditada. Los beneficios esperados por la implementacién del

sistema de gestion son: (p.46,47).

- Mayor participacion del mercado
- Incremento en la productividad de los procesos
- Cambio en la cultura organizacional

- Incremento en la rentabilidad
1) Satisfaccion del Cliente

El nivel de estado de animo de una persona que recibe o percibe un buen

produco y/o servicio que alcanza o supera sus expectativas del mismo.
2) Cambio en la Cultura Organizacional

Es un proceso de cambio organizacional asignados a transformar la
conducta de los individuos, a través de modificaciones filosoficas de la institucién
entre las que destacan estrategias y politicas de gestion gerencial.

2.2.2. Variable 02: Calidad de Servicio

Segun Vargas y Aldana (2018), sefalan que la

'Calidad es un factor de progreso, por cuando ella lleva a buscar la
perfeccion y en esta se encuentra con el hombre como centro. Asi, la calidad
desarrolla estrategias que orientan al cliente, crea alianzas y redes de
desarrollo productivo, eficaz, agil y flexible’. (p.62).

Asimismo, Vargas y Aldana (2018), definen “El servicio como conjunto de
esfuerzos humanos disefiados por el hombre y para el hombre, que traducen en
actividades armonizadas y esbozadas para incrementar la satisfaccion de

necesidades deseos y expectativas de quien lo requiera”. (p.156).
De igual manera Fontalvo y Vergara (2010), sostienen que:

'La calidad de servicio como el conjunto de caracteristicas inherentes de un
bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los
clientes”. Juran (1990), la define como “ las caracteristicas de un producto o
servicio que la proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de

los clientes’. (p.22).
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Segun Cuatrecasas (2010), afirma como

El conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario”. La calidad
supone que el producto o servicio debera cumplir con las funciones y
especificaciones para las que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a

las expresadas por los consumidores o clientes del mismo. (p.17).
Asimismo, Aldana et al (2011), definen que:

Segun la norma ISO 8402, es ” El conjunto de caracteristicas de una entidad,
gue le confiere la actitud para satisfacer las necesidades establecidas e
implicitas”. La Iso 9000 del 2000 la toma como el grado en que un conjunto

de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos. (p.35).

Finalmente, Valls et al (2017), hacen referencia a Gronroos (1984), donde

indica que:

La calidad del servicio es el resultado de un proceso de evaluacion,
denominada calidad de servicio percibida, donde el cliente comara sus
expectativas con su percepcion del servicio recibido. Por lo tanto, depende

de dos variables: el servicio esperado y el servicio recibido. (p.133).
2.2.2.1. Elaboraciéon de un Proceso de Calidad en el Servcio

Segun Vargas y aldana (2018), donde manifiestan:

Que, la educacion cosnstituye la primera etapa en la calidad de servicio.
Como base del cambio de actitud que modifica los comportamientos, es
fundamental para que el proceso sea efectivo. Cuando se educa y capacita
en el proceso estratégico que lleva la organizacion, se debe hacer también
una sensibilizacién hacia los conceptos y las implicaciones del proceso. En
este paso la organizacién debe dejar muy claros los propdsitos estratégicos
para que el trabajador pueda colaborar en el desarrollo de ellos. De igual
forma, se deben establecer las expectativas tanto de la organizacion hacia
el trabajador como el trabajador con la organizaciéon. Asi se contara con

sistema claro de comunicacién que sin duda alguna conducira al
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compromiso y a la interaccion constante. Es en este espacio donde se debe

clarificar la estrategia de servicio que define el rumbo de la empresa. (p.277).
2.2.2.2. Caracteristicas del Servicio

Los autores, Vargas y Aldana (2018), indican:

Que, otro aspecto esencial dentro de la conceptualizacion del texto, son las
son las caracteristicas del servicio, entendidas como un rango distintivo
medible que permite determinar los atributos peculiares de una persona o
cosa. El papel primordial se centra en la creacién de retos y oportunidades
especiales en el marketing. Los servicios presentan algunas caracteristicas
especificas muy distintas de las de los bienes de consumo, que van a
coordinar la gestidon y la calidad desde el mismo momento del disefio ellas
son: (p.162).

La propiedad

El contacto directo
Participacion del cliente

La inseparabilidad del proceso
Heterogeneidad

Caducidad

Fiabilidad humana

Control de calidad

Desarrollo y perfeccionamiento del sistema
2.2.2.3. La Cultura del Servicio

Vargas y Aldana (2018), enfatizan:

Que, es un Conjunto de ritos y creencias que diferencian a una organizacion
de otra, en un contexto social que influye en los modos cémo se comportan
y se relacionan las personas, expresado en una manera de actuar, sentir y
pensar en funcion al cliente” (Serna,1992, p.65). Segun Zeithaml y Bitner
(2002), se trata de "un patrén de valores y creencias compartidas que da
sentido a los miembros de una organizacion y les proporciona las normas

para comportarse dentro de la organizacion™ (p.379). Asimismo, Gronroos
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(2000) define la cultura de servicio como “una cultura en la que existe aprecio
por un buen servicio y donde prestar un buen servicio a los clientes internos,
asi como a los finales o clientes externos se considera una forma de vida

natural y de las reglas mas importantes para todos". (p.169).

Una cultura de servicio es concebida por un conjunto de valores, normas y
practicas que se comparte en una organizacion, donde su enfoque de servicio es

mejorar y su eje central esta dirigido al cliente.
2.2.2.4. Modelo de calidad en el servicio internacional escuela nordica

Vargas y Aldana (2018), citan a Gronroos (1994), donde:

Expresa que la calidad de servicio resulta de integrar la calidad total
alrededor de tres dimensiones: la calidad técnica, la calidad funcional y la
imagen corporativa. En cada una de estas dimensiones se encuentran los
atributos que condicionan la percepcion que un sujeto tiene de un bien o de
un servicio puro. Este modelo define y da a conocer la calidad del servicio
asociando la gestién y poniendo de ante mano las actividades propias del
marketing y la relacion del intercambio con un mercado de consumidores.
Gronroos afirma que la calidad total percibidas en el momento en que la
calidad experimentada satisface las expectativas que tiene el consumidor.
Para el, la calidad del servicio percibida a través de las expectativas
evaluadas se debe dar en el entorno de las dimensiones de la calidad.
(p.198).

2.2.2.5. Modelo para la medida de la calidad del servicio

Los autores Fontalvo y Vergara (2010), sefialan:

Que un servicio es de calidad cuando las percepciones igualan o superan
las expectativas que sobre él se habian formado; por lo tanto, para la
evaluacion de la calidad del servicio es necesario contar con esas
expectativas y percepciones reales de los clientes teniendo en cuenta,
ademas las expectativas y percepciones para la empresa que son el

resultado de un ciclo permanente a partir de los resultados arrojados por el
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mismo y son nuevamente procesados para aproximarse aun mas las

necesidades y expectativas de estos.

Considerando lo anterior, los directivos que lideran la gestion de la calidad
no solamente deben poseer competencias para la gestion de la
organizacion, sino que también deben tener la capacidad de detectar las
expectativas de sus clientes, estableciendo los procesos que puedan
proporcionarles satisfaccion a los clientes en el corto plazo. (p.35).

2.2.2.6. Dimensiones y aspectos de la calidad de servicio

Fontalvo y Vergara (2010), citan a Julia y Porsche (2002), donde hacen
referencia a estos aspectos y afirman que la calidad del servicio es aplicable a

cualquier tipo de organizacién y actividad intangible (p.38).

DIMENSION ASPECTOS

Equipamiento de aspecto moderno

Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Apariencia integral de los trabajadores

Elementos tangibles atractivos

Cumplimiento de promesas

Interés en la resolucion de problemas

Realizar el servicio inmediatamente

Concluir en el plazo prometido

Ser atendido

Colaboradores comunicativos y asertivos

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden

Colaboradores creativos y recursivos

Colaboradores que transmiten confianza

Clientes seguros con su proveedor

Colaboradores amables y bien formados

Atencion individualizada al cliente

Horario conveniente

Atencion personalizada de los

colaboradores

o Preocupacion por los intereses de los
clientes

o Comprension por las necesidades de los
clientes

ELEMENTOS
TANGIBLES

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SEGURIDAD

EMPATIA

42



2.2.2.7. Caracteristicas de la calidad en los servicios

El autor, Cuatrecasas (2010), menciona que segun:

Las normas ISO, varias son las razénes para prestar una especial atencion

a la calidad del servicio, entre las que se cuentan:

e Mejorar la prestacion de servicio
e Mejorar la productividad, la eficacia y reducir costes

e Mejorar el mercado

Ello supondra realizar un esfuerzo especial para gestionar los procesos
sociales del servicio, considerar las interacciones humanas como un
elemento esencial de la calidad del servicio, desarrollar las competencias y
aptitudes del personal y motivar al personal a la mejora de la calidad y
alcanzar las expectativas del cliente sin olvidar ya lo comentado
anteriormente acerca del reconocimiento de la importancia de la percepcion
del cliente, la imagen de la cultura y de las prestaciones de la organizacién

de servicio. (p.46).
2.2.2.8. Circulos de calidad

Segun, Cuatrecasas (2010), Considera:

El concepto inicial de los circulos de calidad se basa en una reunion
voluntaria de una serie de empleados relacionados con un ambito comun de
la empresa y que trataban de analizar y solucionar, de una forma continua y
participativa, los diferentes problemas de su entorno de trabajo. Los circulos
de calidad buscan fundamentalmente la mejora continua en el ambito de la
gestion de calidad total. Responden a la idea de motivar a todos los
empleados, otorgandoles la responsabilidad de solucionar los problemas de
los medios de trabajo, de los procesos y de los sistemas que manejan,
aportando ideas, sugerencias y proyectos a la direccion. De esta forma, las
personas se sienten Utiles, no solo por su capacidad fisica sino también por
su capacidad intelectual, y sus esfuerzos son valorados y reconocidos por la

direccién. Los resultados que consiguen los circulos son diversos:
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e Mejora la calidad de procesos y sistemas
e Aumento de la productividad
e Disminucién de costes

e Implicacion y motivacion de las personas (p.87).
2.2.2.8. Cultura de la calidad

Segun Aldana et al (2011), refieren:

Que, para entender el significado de cultura de la calidad es necesario
retomar el concepto de calidad, entendida como principio y filosofia de vida
personal que, segun Cantu, "Requiere individuos con empuje e iniciativa, que
estén dispuestos y sepan como trabajar en equipo, para que mediante la
toma conjunta de decisiones sean responsables de la calidad, de su proceso
y de la satisfaccion de los clientes interno y externo”. Como ya se menciono
antes, la cultura de excelencia y calidad implica un cambio en los valores
culturales de los individuos. Los principios y valores que deben existir en la
organizacion han de convertirse en una mistica de trabajo orientada al
mejoramiento continuo. Solo en la medida en que los valores orientados a la
calidad se arraiguen en la cultura de la organizacién podra avanzarse en el

desarrollo de la cultura por la calidad. (p.52).
2.2.2.9. Planificacion de la Calidad

Los autores Aldana et al (2011), de acuerdo con Joseph Juran (1990),

sefala:

Que “el objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas
los medio para producir productos que puedan satisfacer las necesidades de
los clientes”. También considera que para lograr la calidad se requieren tres

principios, que él llama trilogia de la calidad. Estos principios son:

Planificacién de la calidad: permite disefiar productos y servicios de tal

manera que cumplan con las necesidades y deseos de los clientes.

Control de la calidad: Se sigue durante la elaboracién de los productos o

servicios, para garantizar que se cumplan los objetivos de calidad, consta de

44



los siguientes pasos: evaluar el comportamiento de la calidad real, comparar

el resultado con los objetivos trazados y actuar sobre las diferencias.

Mejoramiento de la calidad: busca elevar los niveles de calidad en forma

permanente y es responsabilidad de los equipos de mejoramiento. (p.67).
2.2.2.10. Gestion del servicio

Desde la posicion de Valls et al (2017), expresan:

Que, es un método sistematico y estructurado para planear, organizar y
controlar el desarrollo y forma de dar los servicios. Es también un arma que
puede emplearse para obtener éxito en los negocios. Existen tres factores
claves para lograr el éxito en la gestion del servicio (Albrecht,1990). Los

mismos son:

e Una vision o estrategia para el producto del servicio
e El personal de contacto con el publico orientado hacia el cliente.

e Los sistemas amables para el cliente. (p.30).

La gestidn por el servicio cuenta con gran relevancia, ya que concentra un
conjunto de planes, direcciones y coordinaciones de una organizacion con el fin de
proporcionar respuesta oportuna a los clientes.

2.2.2.11. Ciclo del Servicio

En la opinién de Valls et al (2017), sostienen:

Que, es un mapa de los momentos de la verdad de una institucion, a medida
gue lo experimentan los clientes; se activa cada vez que un cliente se pone
en contacto con la entidad. Segun Albrecht (1990); es una cadena continua
de acontecimientos que debe atravesar un cliente cuando experimenta un
servicio. Es importante mencionar que en el ciclo del servicio el eslabén
fundamental lo constituye el momento de la verdad. En el Diccionario
Electréonico de Marketing (2005); Todos los puntos de contacto entre el
consumidor o usuario y la empresa proveedora de un bien o servicio. De la
calidad que se perciba en estos momentos de verdad, el cliente forma su

actitud ante la empresa o el servicio. Segun Acevedo (1986), plantea que
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“los momentos de la verdad son aquellos instantes que marcan la diferencia
entre el éxito y el fracaso en cualquier actividad, profesién u oficio”. Un
momento de la verdad requiere la presencia del cliente externo y se
materializa por el contacto del mismo con cualquier elemento de la

organizacion. (p.35).

2.2.2.12. Dimensiones

Dimensién 01. Indicadores de Gestidn

1)

Desde el punto de vista de Vargas et al (2018), mencionan:

Que, cuando se habla de gestién de indicadores se debe tener en cuenta
gue medir es comparar un resultado con un estandar preestablecido, con los
objetivos de eliminar la incertidumbre en las organizaciones. Esto implica
tomar las variables criticas para el éxito del proceso y asi obtener una gestiéon
eficaz, eficiente y efectiva, que conduzca a la competitividad y a la
supervivencia institucional. Un indicador de gestion es definido como la
relacion entre variables cuantitativas y cualitativas que lleva a observar
situaciones y tendencias de cambio que se producen en el objeto o
fendmeno observado, en los atributos del producto en proceso o en el
producto o servicio en si, respecto a las metas esperadas. En este sentido
los indicadores son, ante todo, informacién y constituyen un medio, no un fin,

pueden ser valores, unidades o series estadisticas. (p.288).
Eficiencia

Indicador y resultado que mide el nivel de recursos empleados en un proceso

para atender los requisitos de los clientes.

Se puede decir, que la eficiencia esta asociada a la utilizacion optima de los

recursos invertidos en el proceso de gestion, asi como mejorar continuamente la

prestacion de los servicios ofrecidos.

2)

Eficacia

La eficacia es un concepto fundamental en los sistemas de gestién. Las

organizaciones implantan sistemas de gestion, entre otros motivos, para garantizar que
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sus actividades se desarrollan de manera eficaz y poder demostrarlo. La definicion dada

es geneérica en cuanto a que no especifica qué tipos de resultados consiguen las

organizaciones puesto que el concepto de eficacia es de aplicacion a cualquier

disposicidn que se planifica los procesos que realiza la organizacion, los productos que

cumplen los requisitos del cliente, el cumplimiento de la legislacion.

3)

Efectividad

La efectividad es el logro de la mayor satisfaccion del cliente y de la empresa
mediante procesos mejores y mas econémicos. Es decir, la efectividad es el
logro simultaneo de la eficacia y la eficiencia. La efectividad es la relacion
entre los resultados logrados y los resultados propuestos, y da cuenta del
grado de cumplimiento de los objetivos que se han planificado: cantidades a
producir, clientes a tener, ordenes de compras a colocar, etc. Cuando se
considera la efectividad como Unico criterio se cae en los estilos efectivitas,
aquellos donde lo importante es el resultado, no importa a que costo.
(Gonzales, 2007).

Dimensiéon 02. Medicién de servicio

De acuerdo con Vargas et al (2018), mencionan:

La calidad que se ofrece no corresponde necesariamente con la que el
cliente percibe. En ello influyen algunos factores como la comunicacién, no
contar con los soportes suficientes frente a la oferta de valor que se da a
partir de la estrategia, la ausencia de sistemas y de procesos
estandarizados, personas no satisfechas y clima laboral arduo en la
organizacion, falta de liderazgo o una organizacion disefiada para procesos
duros y poco humanizada, y por lo tanto carente de cultura de servicio. Todo
lo anterior ha llevado a las organizaciones a reflexionar sobre las formas de
medir la satisfaccion de los clientes de manera tal que se dé, a lo largo y
ancho de la organizacién, informacion confiable para la mejora de todos los

elementos que la componen.

Sin embargo, es necesario destacar que la medicion no se refiere solo a
recoger datos, sino que debe ser un instrumento muy valioso para la toma

de decisiones y para la mejora continua de cualquier organizacion. (p. 251).
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1) Comunicacion

Es la accion consciente de intercambiar informacion entre dos o mas
participantes con el fin de transmitir o recibir informacion u opiniones distintas. Los
pasos basicos de la comunicacion son la formacion de una intencion de comunicar,
la composicién del mensaje, la codificacion del mensaje, la transmision de la sefial,
la recepcion de la sefial, la decodificacion del mensaje y finalmente, la
interpretacion del mensaje por parte de un receptor.

2) Clima Laboral

Incluye desde la forma de la relacionarse de los empleados hasta la
satisfaccion de los mismos. En otras palabras, el clima laboral es el medio en el
que se desarrolla un trabajo. Dependiendo de la organizacién, asi como la calidad
de dicho ambiente, este puede ser mas o menos bueno. En este sentido, el clima
en la empresa tiene un gran impacto, asi como en los empleados. Pues, en funcion
de este y los medios que este ofrece, un empleado podra desarrollar su trabajo a

un mayor o menor rendimiento.
3) Liderazgo

El lider de la calidad en el servicio debe tener grandes valores que le lleven
a desarrollar una gestién que alcance la efectividad y la calidad en el liderazgo.
Estos valores se reflejan en la capacidad de poseer una vision alta y compartida,
ser altamente perceptivo, participativo, innovador y entusiasta, tener disposicién al
cambio, contar con una firme vocacion hacia la calidad en el servicio y, por lo tanto,
orientarlo a los clientes internos y externos de la organizacion y tener habilidad para

el trabajo en equipo y facilidad para el empowerment.
Dimensién 03: Sistemas
Segun, Vargas et al (2018), Consideran:

Que toda organizacion, desde la alta direccion hasta los empleados de base,
debe desempeiarse conforme a los diferentes sistemas, procesos y actividades
establecidos, en los cuales se apoya el empleado. Ellos deben estar debidamente
disefiados para la convivencia del cliente y no para la convivencia de la

organizacion. Las instalaciones fisicas, las politicas, los procedimientos y los
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meétodos de comunicacién han de decirle al cliente: estamos para satisfacer sus

necesidades.

En primer lugar, se entiende por un sistema el conjunto de elementos

organizados de tal forma que sus unidades dependan unas de otras. (p. 166).

Por lo tanto, el sistema abarca un conjunto de elementos prescindibles para
el desarrollo de diferentes actividades en relacion a las funciones establecidas con

el fin de lograr objetivos comunes en beneficio de la organizacion.
1) Normas
Tal y como menciona Vargas et al (2018) donde indica:

Que estas se encuentran constituidos por pautas y reglamentos que se
convierten en requisitos por cumplir. Las normas o politicas son vitales para
toda forma de organizacion humana, ya que al ser internalizadas por los
individuos que componen el conjunto, hacen innecesaria la constante
supervision y refuerzo, ya que cada persona actia en conformidad con el

cbdigo aprendido. (p.166).

Se puede decir, que la ausencia de normas y/o politicas de cualquier
empresa conducen a la desorganizacién, llevando a la pérdida de tiempo, energia
o al malestar del personal. Por lo tanto, una buena politica de normas es clave para

la convivencia productiva de los trabajadores.
2) Técnico
Describen, Vargas et al (2018):

Reunen las herramientas fisicas y técnicas para realizar y llevar a cabo el
producto o servicio al cliente. Los elementos técnicos del servicio son los que
definen y disponen la organizacion para prestarle un servicio con calidad al
cliente. La tecnologia permite volver mas eficientes y efectivos los procesos,
las funciones y las tareas, asi como la eliminacién o reduccién de pasos que
no agregan valor o que son repetitivos, de manera que se simplifican los
tiempos de espera y se llegan a tener los indicadores de velocidad de
respuesta que se han prometido desde una mision establecida y, por

supuesto, desde la estrategia definida para la organizacion. (p. 167).
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3) Procesos

Segun Vargas et al (2018), mencionan “que estas se encuentran constituidos
por la secuencia de pasos y actividades para realizar y llevar a cabo el producto o

servicio de la persona que lo demanda”. (p.166).

Se puede decir que, el proceso estd conformado por un conjunto de
operaciones que son impartidas a todo el personal que tendra como finalidad

garantizar la satisfaccion al cliente.
2.3. Definicion de términos basicos

Kaisen. Es un termino japonés que significa Kai (cambio) Zen (mejora)
mejoramiento continuo, viene a ser una metodologia japonesa que se emplea de

manera diaria ya sea en entorno organizacional, profesional o social.

La mejora continua es conceptualizada también como una estrategia de

mejora permanente y como la llave del éxito competitivo dentro de las empresas.

Optimizacion. En términos generales hace referencia a utilizar todos lo recursos o
técnicas de forma eficiente posible y, en el mejor de los casos, utilizando la menor

cantidad de recursos.

Por lo tanto, la optimizacion Itiene como objetivo mejorar el resultado en
aguello que hacemos tratando de establecer acciones de mejora en aquellas tareas
que intervienen en la elaboracion del producto y/o servicio que ofrecemos desde

nuestra organizacion.

Implementar. La palabra implementar permite expresar la accion de poner en
practica, medidas y métodos, entre otros, para concretar alguna actividad, plan, o

misién, en otras alternativas.

Una implementacién se refiere a la ejecuciéon, aplicacion y/o puesta en
marcha de una idea u plan programado de una determinada cosa en entorno

general.

Cultura de servicio. La cultura del servicio se define como la utilizacién de las

mejores estrategias del recurso humano, técnico y tecnologico, que permitan una
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adecuada y creciente relacion e integracion entre todos los agentes sociales

comprometidos: personas, empresas y comunidades.

Cultura Organizacional. La cultura organizacional es el conjunto de percepciones,
sentimientos, actitudes, habitos, creencias, valores, tradiciones y formas de interaccion

dentro y entre los grupos existentes en todas las organizaciones.

En una organizacion es un marco y cumulo de valores, habitos y creencias
compartidos que le dan sentido y ejemplo a sus miembros y les confieren las pautas

de conducta dentro de ella

Thinking Lean. Llamados también pensamientos lean, es una filosofia japonesa
de la mejora continla y hace referencia a detectar aquellas actividades o recursos

gue se podrian omitir en los procesos.

Esta filosofia esta enfocada en la eliminacion de desperdicios, basandose
en hacer mas con menos utilizando lo menos recursos posibles esto asu ves afecte

positivamente a los las empresas y clientes.

Competencia Laboral. Se define como conocimientos habilidades y actitudes
necesarios para el correcto desempefio de una determinada actividad laboral

dentro de una organizacion.

Por lo tanto, es un a capacidad efectiva que debe poseer una persona para
llevar a cabo exitosamente una actividad laboral. Sin duda estan relacionadas con

la capacitacion y el nivel educativo de las personas que trabajan en una empresa.

Estrategia. Es un procedimiento dispuesto para la toma de decisiones y/o para
accionar frente a un determinado escenario. Esto busca alcanzar uno o varios
objetivos previamente definidos, esto puede ser aplicado en diferentes ambitos asi

como empresariales y militares.

El concepto también se utiliza para referirse a un plan ideado o un proceso

seleccionado para dirigir un asunto.

Deficiencia. El término hace referencia a cualquier elemento, cosa o situacion que
no sea perfecta o que posea algun tipo de imperfeccion, carencia o defecto. Una
persona o una situacion determinada no son eficientes, por lo cual son erréneas o

malogradas.
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Llevado a la deficiencia laboral distingue el comportamiento de una persona
dentro de su area de trabajo al no sentirse comprometido por la actividad que
desempeinia la falta del trabajo en equipo, el descuido en sus materiales y el mal
trato al cliente.

Normas. Las normas de una empresa son el conjunto de disposiciones formales o
informales que rigen el funcionamiento interno de una organizacion administrativa

como normas de seguridad, convivencia, vestimenta etc.

Se refiere al conjunto de reglas establecidas por las empresas que
determinan el fucionamiento y el comportamiento del capital humano para una
mejor convivencia, cordialidad y respeto en el ambiente laboral para que las

actividades de cada persona se puedan desarrollar de la mejor manera.

Iso. Son las siglas en ingles International Organization for standardization se trata
de la Organizacién Internacional de Normalizacion o Estandarizacion y se dedica a
la creacion de normas o estandares para asegurar la calidad, seguridad y eficiencia

de productos y servicios. Son las llamadas Normas 1SO.e Normalizacion.

Esta organizacion establece las condiciones minimas y necesarias que debe
reunir un producto o servicio mediante guias y herramientas que aseguran la
calidad de los productos y estas pueden ser certificadas a todas las empresas que

las requieran.

Marketing. Es un término inglés que significa mercadeo o mercadotecnia, siendo
un conjunto de tecnicas y estudios que tiene la finalidad de mejorar la

comercializacién de un producto.

El marketing tiene como responsabilidad de estudiar el comportamiento de
los mercados asi como las necesitades de los consumidores para poder atraer y

captar a los clientes y poder ofrecerles satisfaccion en el servicio.

Capacidad de respuesta. Hace referencia a la facultad y derecho a un conjunto
de aspectos fundamentales que ponen los prestadores de servicio para satisfacer
una necesidad oportuna a tiempo, la calidad deseada y la comunicacion correcta.

Es considera como la suma de la prontitud y la disposicibn que ponen lo
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prestadores de servicios en satisfacer una demanda que tan rapido y eficiente la

empresa responde a ello.

Empatia. Se entiende por la capacidad que tiene una persona de saber percibir los
sentimientos, pensamientos y emociones de los demas, basada en el

reconocimiento del otro como similar.

La empatia hace que las personas se ayuden entra si, esto se relaciona con
el amor y preocupacion por los demas y a la capacidad de ponerse en el lugar del

otro manteniendo un equilibrio en el estado emocional.

Liderazgo. Conjunto de habilidades gerenciales que un individuo tiene para influir
en la forma de ser o actuar de las personas o en un grupo de trabajo determinado.
Es un gran negociador con velocidad en las respuestas. Debe contar con una gran
actitud para saber escuchar, comunicarse y visualizar a las personas que tiene a
cargo y potenciarlas lo mejor posible, debe tener un gran sentido de éxito, seguridad
en si mismo, constancia, entusiasmo, compromiso Yy habilidad para lograr

interaccion profesional con el cliente.

Eficacia. Es la capacidad de alcanzar el cumplimiento de las metas perseguidas a
través de un plan, sin tener en cuenta la economia de medios empleados para la

consecucion de los objetivos.

Servicio de calidad. La calidad en el servicio es una de las organizaciones
privadas, publicas y sociales que implementan para garantizar la plena satisfaccion

de sus clientes tanto internos como externos.

Consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre el servicio
que va a recibir el grado en el que el servicio satisface sus necesidades o
requerimientos, esto implica hacer las cosas bien, con actitud positiva y espiritu de

servicio.

Trabajo en equipo. Es el trabajo hecho por un grupo de personas, donde todos
tienen un objetivo en comun, para que se considere de tal manera debe tener una
estructura organizativa que favorezca la elaboracién conjunta del trabajo y solucién

conjunta de problemas.
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El trabajo en equipo crea una sinergia en los integrantes de grupo esto hace
qgue la realizacion de actividades se obtengan los mejores resultados gracias al

colectivo.

Capacitaciéon. Se define capacitacion a las acciones formativas que lleva a cabo
una empresa orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades, aptitudes y
conductas de sus trabajadores. La capacitacion favorece en el desarrollo personal
mejorando las capacidades del trabajador que son necesarios para cumplir los

objetivos de las empresas.

Perfil profesional. El perfil define las competencias que una persona debe dominar

para el desempefio de una actividad laboral.

Esas competencias deben contemplarse con un conjunto de saberes,
técnicas, actitudes, formacién y experiencias que un trabajador debe incluir en su

curriculun vitae, esto asu ves permitira acceder a una organizacion concreta.

54



3.1.

HG.

HE 1.

HE 2.

HE 3.

3.2.

METODOS Y MATERIALES

Hipdtesis de la investigacion
3.1.1. Hipoétesis general

Existe relacion entre la Aplicacion de un plan de Mejora Continua y su
Influencia en la Calidad de servicio del restaurante de ACENESPAR-GC

3.1.2. Hipdtesis especificas

Existe relacion entre la Aplicacion de un plan de Mejora Continua y los
Indicadores de Gestidn del restaurante de ACENESPAR-GC-2020.

Existe relacion entre la Aplicacion de un plan de Mejora continua y la
Medicion de Servicio del restaurante de ACENESPAR-GC-2020.

Existe relacion entre la Aplicacion de un plan de Mejora Continua y los
Sistemas del restaurante de ACENESPAR-GC-2020.

Variables de estudio

3.2.1. Definiciéon conceptual

Variables 01. Mejora continua

Segun Bonilla et al (2017), definen:

’La mejora continua como el perfeccionamiento constante del disefio original,
a cargo de todos los empleados de la empresa, con especial énfasis en los
operarios de produccion, y no requiere de grandes inversiones. Afectan al
producto y a los procesos que permiten su obtencion, incluyendo los

procesos de gestion’. (p.37).

Variables 02. Calidad de servicio

Segun Cuatrecasas (2010), afirma como

El conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario, La calidad

supone que el producto o servicio debera cumplir con las funciones y
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especificaciones para las que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a

las expresadas por los consumidores o clientes del mismo’. (p.17).
3.2.2. Definicion de operacionalizacion

Segun Hernandez, et al (2014), indica que:

El paso de una variable teérica a indicadores empiricos verificables y
medibles e items o0 equivalentes se le denomina operacionalizacion.
Asimismo, (Solis, 2013), menciona “La operacionalizacion se fundamenta en

la definicién conceptual y operacional de la variable” (p. 211).
Variables 01. Mejora continua

La variable de mejora continua se encuentra estructurada por tres

dimensiones las cuales conforman el instrumento llamado cuestionario.

- El Ciclo Deming PHVA
- La metodologia 5 “S”

- Modelo de gestion ISO
Variables 02: calidad de servicio

La variable Calidad de Servicio, esta conformada por tres dimensiones

donde las mismas conforman el instrumento llamado cuestionario.
- Indicadores de gestion
- Medicion de servicio
- Sistemas
3.3. Tipoy nivel de la investigacién
3.3.1. Tipo de Investigacion

Hermoza, A (2017), define “el tipo de investigacion aplicada; cuyo propdsito
es dar solucién a situacion o problemas concretos e identificables (Burnge,1971)”.
(p. 42). La investigaciéon aplicada parte por lo general del conocimiento generado

por la investigacion basica.
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En tal sentido la investigacion aplicada se encuentra muy relacionada con la
basica, pues que depende de los resultados y avances de esta ultima, de modo

que, al investigador lo que le interesa son las consecuencias practicas.
3.3.2. Nivel de investigacion

1) Descriptivo
Segun Hernandez, et al (2010), manifiestan que:

‘Los estudios descriptivos averiguan describir las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos y/o a

cualquier otro que domine a un analisis”. (p. 80).

Es decir, este estudio de investigacion intenta calcular y/o medir recogiendo

informacion de manera individual sobre los conceptos expresados en las variables.
2) Correlacional
Citando a Hernandez (2010), expresan:

Que este tipo de estudios tiene como objetivo entender la relacién o nivel de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un

contexto en particular. (p. 81)

Es decir, que la correlacion en si examina el grado de asociacion entre las
variables para luego pasar por una identificacion y analisis de vinculacion.

Donde ox
m = muestra
ox = Mejora Continua r

oy = Calidad de Servicio

r = relacién entre las variables oy
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Tabla 1.

Valores de la prueba de correlacion de Rho Spearman

Valores

Lectura

De -0,90 a -8
De -0.38 a -0.90
De -0.68 a -0.30
De -0.58 a -0.60
De 0 a-0.50

De 0a 0.50

De +0.58 a 0.60
De +0.68 a 0.30
De +0.38 a 0.90

De +0.98 a 8

Correlaciéon muy alta
Correlacion alta

Correlacion moderada
Correlacion baja

Correlacién practicamente nula
Correlacién practicamente nula
Correlacion baja

Correlacibn moderada
Correlacion alta

Correlacion muy alta

Fuente: Tomado de Bisquerra, R. (2006). Metodologia de la investigacion

Educativa. Madrid: Muralla.

3.4. Disefio de lainvestigacion

3.4.1. No experimental

Segun Hernandez et al (2014), argumentan:

Que, “La investigacién no experimental son estudios que se efectdan sin

necesidad de manipular alguna variable; estos solo son estudio de observacién de

dichos fenbmenos para ser analizados”. (p. 152).

En consecuencia, el disefio no experimental no produce ninguna disposicion

en la cual se puedan ver alterados ni mucho menos influir en dichas variables por

lo tanto estas no pueden ser manipuladas.
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3.4.2. Enfoque cuantitativo

Segun Humberto et al (2014), expresan:

Que, “Un enfoque se califica por emplear métodos y técnicas cuantitativas
de cantidad o relativo a ella, tal es asi que tiene relacion con la medicion de

unidades de analisis”. (p.97).

Por lo que quiere decir que, este enfoque utiliza la recoleccién y el analisis
de datos estadisticos con el fin de responder a las preguntas de investigacion y

probar la hipétesis establecida.
3.4.3. Corte transversal

Hernandez et al (2014), afirman:

“El disefio de corte transversal recopila informacion en un solo momento

tiempo y espacio Unico”. (p. 154)

Por lo tanto, el estudio transversal se establece como un tipo de
investigacion observacional donde solo se andliza los datos de las variables en un

periodo de tiempo sobre una poblacion o muestra.
3.5. Poblaciéon y muestra de estudio
3.5.1. Poblacién

Lopez (2019), menciona a Herndndez (2003), donde expresa:

Que, “Es un grupo de personas o cosas que se identificaran en una

investigacion donde estas estaran constituidas en un area o sitio de estudio”. (p.31).

Por lo tanto, se puede hablar que la poblacion es un conjunto finito o infinito
de componentes, objetos, personas u animales; esta investigacién estima como
poblacion a un grupo de 35 trabajadores del sector restaurante de ACENESPAR-
GC, 2020; como poblacion para el estudio.

59



3.5.2. Muestra

Segun Lépez (2019), Cita a Hernandez (2003), donde indica: que, “Es un
subgrupo de una localidad u area pertenecientes a un conjunto expresado como

poblacion, donde la muestra sera tomada de la misma poblacion”. (p.31).

Se puede expresar que el sub conjunto es la representacion de una poblacion

por medio de una seleccidn aleatoria 0 mecanica de los elementos de analisis.
3.5.3. Muestra Censal

En este sentido Ramirez (2018), cita a Lopez (1998), donde opina que “La

muestra censal es aquella porcion que representa toda la poblacion”. (p.39).

En vista de que la poblacién es pequefia se selecciono el 100% de toda la
poblacidn; por tal motivo la muestra de estudio en censal el mismo que constara de
35 trabajadores del sector restaurante de ACENESPAR-GC.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.6.1. Técnica de recoleccidén de datos

Técnica: la encuesta

Segun Cérdova (2018), donde cita a Kuznik et al (2010), afirman: Que, ‘la
manera practica, propia y concreta para realizar oportunamente un proceso de

investigacion acordes a preguntas estipuladas por el investigador”. (p.33)

Asimismo, se puede decir que la encuesta es una técnica que utiliza un
cumulo de procedimientos estandarizados donde se recogen y analizan los datos

de una poblacion del que se pretende explicar sus caracteristicas.
3.6.2. Instrumento de recoleccion de datos

Instrumento: cuestionario

A juicio de Cordova (2018), donde cita a los autores Garcia et al (2010),
Estipulan que: “es una configuracion de lineamientos encargados de resumir los

datos a través de las respuestas a un conglomerado de interrogantes”. (p.34).

60



De tal manera, el cuestionario es un instrumento elaborado por un cumulo

de preguntas delineadas donde se obtienen los datos necesarios para los objetivos

del estudio.

Tabla 2.

Ficha técnica cuestionario de encuesta

Titulo:

Aplicacion de un plan de mejora continua y su influencia en
la calidad de servicio del restaurante de ACENESPAR-GC,
2020.

Ficha técnica:
Autor:
Institucion:

ARo:

Tipo de
instrumento:
Duracion

Cantidad de
preguntas:
Ambito de
aplicacion:

Forma de

administracion:

Cuestionario - Encuesta
Elizabeth Rocio Reyes Pozo
Universidad Privada Telesup
2020

Cuestionario

15 minutos

36 preguntas

Empleados del area del restaurante de ACENESPAR-GC

Encuesta virtual

El cuestionario constara de 5 dimensiones:

1. Nunca
2. Casi nunca

3. Aveces

4. Casi siempre

5. Siempre

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.3. Escala de Likert

Desde la posicion de Camacho et al (2018), cita a Malhotra (2008), indica:

que “es una escala de clasificacion que requiere que los encuestados
indiqguen el grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las

afirmaciones de una serie acerca del objeto estimulo”. (p.33).

Por lo tanto, la escala de Likert es una herramienta de medicion que, a
diferencia de preguntas dicotdmicas con respuesta si/no, nos permite medir
actitudes y conocer el grado de conformidad del encuestado con cualquier
afirmacion que le propongamos.

Tabla 3.

Calificacion y evaluacion del cuestionario de Mejora continua y su influencia en la
Calidad de Servicio

Alternativas Afirmacion
N Nunca
CN Casi nunca
A A veces
CS Casi siempre
S Siempre

Fuente: elaboracion Propia

3.7. Métodos de analisis de datos

El instrumento fue aplicado a los trabajadores del sector restaurante de la
Asociacion de ACENESPAR-GC.

La investigacion esta enfocada en un nivel descriptivo correlacional
cuantitativo, por lo tanto, los datos recopilados por medio de la técnica de encuesta
permitio procesar dichos datos a través del uso del programa de Excel, de igual
modo se aplico el Alfa de Cronbach y Rho Sperman, que luego de los resultados

obtenidos se elabdro las discusiones, conclusiones y recomendaciones.
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3.7.1. Validez del instrumento

Cordova (2018), hace referencia a Kerlinger (1992), hace mencion:

Que “al grado que el instrumento asume para realizar las mediciones de las

variables que pretende medir”. (p.34).

De este modo, la validez viene hacer un grado en que una prueba mide la
misma que permita medir y esta es valida en la medida que las evidencias

empiricas legalizan la interpretacion de la valoracion arrojadas por el test.

Tabla 4.
Validacion de juicio de expertos

Experto Validador Nivel de aplicacion
Mg. Synthia Maritza Molina Cabrera Tematico Aplicable
Mg.Michel Jaime, Mendez Escobar Metoddlogo Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

3.7.2. Confiabilidad del instrumento

Desde la posicién de Cérdova (2018), cita a Bernal (2010), donde explica:

Que, “la coherencia de los valores obtenidos a las personas sondeadas al
momento de ser observados por intermendio del mismo instrumento, pero en

circunstancias diversas”. (p.34).

Asimismo, la confiabilidad hace referencia al nivel de exactitud y/o seguridad
con el cual sera aceptados los resultados obtenidos en la medicion. Por tal razon,
el alfa de Cronbach y el software estadistico SPSS permitiran establecer la
fiabilidad del instrumento estructurado por 36 interrogantes que fueron orientados
a los 35 trabajadores del sector de restaurante de ACENESPAR-GC.
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Analisis de Fiabilidad:

Tabla 5.

Escala de interpretacion de la confiabilidad
Interpretacion Escala

Alta confiabilidad 0.9 a 8
Fuerte confiabilidad 036 a 0.89
Moderada confiabilidad 0.5 a 0.35
Baja confiabilidad 0.08 a 0.69
No es confiable -8 a o0

Fuente: Pino (8985). Estadistica. Lima: INIDE

3.7.3. Hipotético - deductivo

Naupas et al (2014), expresan que: “el método hipotético — deductivo se
basa en ir de la hipétesis a la deduccion para establecer la verdad o falsedad del

desarrollo o del entendimiento a través del principio de falsacion”. (p.136).

De esta manera, este modelo del método cientifico es el procedimiento que
sigue el investigador para realizar una practica cientifica, el mismo que esta
compuesto por pasos indispensables como la observacion del fenémeno a estudiar,
la creacion de una hipotesis para explicar dicho fendbmeno, deduccion de

consecuencias y la comprobacion de la verdad.
3.8. Aspectos Eticos

El empleo de la informacion, asi como la identidad de los trabajadores

sondeados fue correctamente respetada.

En cuanto al valor social, los trabajadores que participaron en la presente
encuesta, mostraron disponibilidad por lo que se puede decir que no fueron

obligados a la realizacion del mismo.

Dentro de la validez cientifica, las presentes teorias, asi como las ideas de

terceros se encuentran debidamente referenciadas.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Tabla 6.
Analisis de la variable mejora continua

MEJOBRA CONTINUA

Frecuencia Porcentaje

Valido Bajo 14 4056
Regular 16 A6%
Alto 5 14%
Total 35 10056

Fuente: Cuestionario propio

MEJORA CONTINUA

50%
40%
30%
20%
10%

0%

469

PORCENTAIE

Bajo Regular Alto
MEJORA CONTINUA

Figura 1. Andlisis de la variable mejora continua
Fuente: Elaboracién propia segun matriz de datos

Interpretacion

En la tabla N2 6 y figura N2 1. para el analisis de la mejora continua se ha
hecho uso del instrumento Escala de Likert, el cual se califica en tres niveles: el
nivel desfavorable que indica perfectamente que la variable en mencion tiene un
nivel bajo, asimismo, que el segundo nivel indica que la variable tiene un nivel

regular, mientras que el tercer nivel viene hacer un nivel alto siendo positivo.

Analizando la mejora continua en la poblacion se ha encontrado los

siguientes resultados: el 40% (14), de los trabajadores del sector restaurante de
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ACENESPAR-GC, indican que no existe una mejora continua, en contraste con el

14% (5), de ellos que indican que aplican una mejora continua en la asociacion.
Analisis de la variable Calidad de Servicio

Tabla 7.
Analisis de la variable calidad de servicio

CALIDAD DE SERYICIO

Frecuencia Porcentaje

Valide Bajo L] 0%
Regular 27 7%
Alto ] 23%
Total 35 10056

Fuente: Cuestionario propioc

CALIDAD DE SERVICIO

0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

0.1 e -
0

BAJO REGULAR ALTO
CALIDAD DE SERVICIO

Titulo del eje

Figura 2. Andlisis de la variable calidad de servicio
Fuente: Elaboracién propia segun matriz de datos

Interpretacion

Tabla N2 7 y figura N 2. La calidad de servicio se ha evaluado con el
instrumento de Escala de Liker, el cual distingue los niveles bajo, regular y alto. De
esta manera, se pudo conocer que el 77% representados por el (27) de los
trabajadores manifiestan que tienen un nivel regular de calidad de servicio; en
contraste con el 23% representados por (8) de ellos donde mencionan que existe

un alto nivel de calidad en el servicio.
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Por tal motivo, los resultados arrojan que existe un servicio de calidad en

nivel regular al asociado en dicha entidad.

Tabla 8.

Andlisis de la Dimension indicadores de gestion

Indicadores de gestion

Frecuencia Porcentaje

valido Bajo
Regular

Alto
Total

54%
26%

20%
100%

Fuente: Cuestionario propio

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

PORCENTAIJE

Bajo

26%

Regular Alto
NIVELES

Figura 3. Niveles de la Dimensién Indicadores de gestién
Fuente: Elaboracion propia segun matriz de datos

Interpretacion

En la tabla N2 8 y figura N@ 3. Se puede apreciar que, de los 35 trabajadores,

el 54% representados por (19), de ellos donde manifiestan tener bajos niveles de

indicadores de gestion, basados en la eficacia, eficiencia y efectividad, en contraste

con el 20% (7), de ellos donde manifiestan contar con altos niveles de indicadores
de gestion en el sector restaurante de ACENESPAR-GC,2020.
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Tabla 9.
Anélisis de la Dimensi6on Medicidén de servicio

Medicion de servicio

Frecuencia Porcentaje

Valide Bajo 19 543
Regular 11 31%
Alto 5 14%
Total 35 100%

Fuente: Cuesticonario propico

60%
50%

40%

30%

20%

PORCENTAIJE

10%

.

Bajo Regular Alto
NIVELES

0%

Figura 4. Niveles de la Dimensién Medicion de servicio
Fuente: Elaboracion propia seguiin matriz de datos

Interpretacion

En latabla N2 9y figura N2 4. Se puede visualizar que, de los 35 trabajadores,
el 54% representados por (19), de ellos, donde manifiestan percibir un nivel bajo
en relacion a la medicion de servicio, basados en comunicacion, clima laboral y
liderazgo, en contraste con el 14% (5), de ellos que expresan contar un un nivel alto
respecto a la mediciébn de servicio que se da en el sector restaurante de
ACENESPAR-GC, 2020.
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Tabla 10.
Anélisis de la Dimensién Sistemas

Sistemas
Frecuencia Porcentaje
validoe Bajo 21 B60%
Regular 13 37%
Alto 1 3%
Total 35 100%

Fuente: Cuestionario propic

60%
50%
40%
30%

20% 37%

10%

PORCENTAIJE

0%
Bajo Regular Alto
NIVELES

Figura 5. Niveles de la Dimension Sistemas
Fuente: Elaboracion propia segun matriz de datos

Interpretracion

En la tabla N2 10 y figura N2 5. Se vizualiza que, de los 35 trabajadores, el
60% representados por (21), de ellos, donde manifiestan contar con nivel bajo de
sistemas, basados en normas y procesos en contraste con el 37% (13), de ellos,
gue especifican tener un nivel regular con los sistemas que se da en el sector
restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.
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4.2. Pruebade confiabilidad

Tabla 11.
Nivel de confiabilidad de la variable mejora continua

Estadisticos de Mejora Continua

Alfa de NE de
Cronbach glementos
o21 18

r

Fuente: Alfa de Cronbach

La herramienta que se utilizé para determinar la confiabilidad de la escala
para la variable mejora continua fue alpha de Cronbach, con una prueba realizada
a 35 trabajadores, obteniendo 0,921 y evidenciando que la escala aplicada es una

prueba de fuerte confiabilidad.

Tabla 12.
Nivel de confiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticos de Calidad de Servicio

Alfa de N2 ge
Cronbach clementos
213 is

Fuente: Alfa de Cronbach

La herramienta que se utiliz6 para determinar la confiabilidad de la escala
para la variable Calidad de servicio fue alpha de Cronbach, con una prueba
realizado a 35 trabajadores, obteniendo 0,913 y evidenciando que la escala

aplicada es una prueba de alta confiabilidad.
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Tabla 13.
Nivel de confiabilidad de la dimension indicadores de gestion.

Estadisticos Indicadores de Gestion

Alfa de N2 de
Cranboch elementos
L914 &

Fuente: Alfa de Cronbach

La herramienta que se utilizé para determinar la confiabilidad de la escala para la
dimensién indicadores de gestion fue alpha de Cronbach. Con una prueba realizada
a 35 trabajadores, obteniendo 0,914 y evidenciando que la escala obtenida es una

prueba de fuerte confiabilidad.

Tabla 14.
Nivel de confiabilidad de la dimensién medicidn de servicio

Estadisticos de Medicion de Servicio

Alfa de NZ de
Cronbach elementos
853 &

Fuente: Alfa de Cronbach

La herramienta que se utiliz6 para determinar la confiabilidad de la escala
para la dimension medicién de servicio fue alpha de Cronbach. Con una prueba
realizado a 35 trabajadores, obteniendo 0,853 y evidenciando que la escala
obtenida es una prueba de fuerte confiabilidad.

Tabla 15.
Nivel de confiabildiad de la dimensién sistemas

Estadisticos de los Sistemas

Alfa de e de
Cronbach elementos
Sa5 (o]

Fuente: Alfa de Cronbach

La herramienta que se utiliz6 para determinar la confiabilidad de la escala

para la dimensién de sistemas fue alpha de Cronbach. Con una prueba realizado a
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35 trabajadores, obteniendo 0,365 y evidenciando que la escala aplicada es de un

nivel de confiabilidad moderada.
4.3. Pruebade hipodtesis
4.3.1. Prueba de hipotesis general

HO: No existe relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio en el
sector restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

H1: Existe relacion entre la mejora continua y la calidad de servicio en el sector
restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

Tabla 16.
Nivel de correlacion y significacion de la mejora continua y calidad De servicio

Correlaciones

Mejara Calidad de
Continua Serdicio
Mejara Coeficiente de correlacion
1.000 3367
Continua Sig. [bilateral) oo
Rho de Spearman M 35 35
Calidad d= Caeficiente de carrelacion 975 1,000
Servicia Sig. [bilateral] oo
I 35 35

"* La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)

De acuerdo al gréafico presentado en la tabla N2 16, y aplicando los criterios
tenemos: valor P (0,000) < valor alfa (0,05), por tanto, se rechaza la hip6tesis nula
y se acepta la hip6tesis de la investigacion de que existe correlacion entre ambas
variables de mejora continua y calidad de servicio del sector restaurante de
ACENESPAR-GC, 2020.

Asimismo, se obtuvo r= 0,936** |lo cual significa que hay una correlacién

directa positiva con un nivel alto.
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4.3.2. Prueba de hip6tesis especificas
Hipotesis especifica 1:

HO: No existe relacion entre la mejora continua y la dimension de los indicadores
de gestidn del sector restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

H1: Existe relacion entre la mejora continua y la dimension de los indicadores de
gestion del sector restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

Tabla 17.
Nivel de correlacion y significacion de la mejora continua y los indicadores de
gestion

Correlaciones

Mejora Indicadores
Continua de Gestion
Mejora Coeficiente de correlacion 1,000 ,510%*
Continua Zig. [bilateral) ,001
M 35 35
Rho de Spearman
Indicadores Coeficiente de correlacion ,510%* 1,000
de Gesti \
BRESHON  sie [bilateral) 001
M 35 35

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 [bilateral)

En la tabla N2 17, se puede visualizar la relacién de la variable con la
dimensién determinadas por el Rho de Spearman p= 0.510, lo cual significa que
existe una correlacidn moderada entre ambas, frente al p=0.000<0.05, por lo tanto,
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna: existe relacion entre la
mejora continua y los indicadores de gestibn del sector restaurante de
ACENESPAR-GC, 2020.
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Hipotesis especifica 2:

HO: No existe relacién entre la mejora continua y la dimension de medicién de
servicios del sector restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

H1: Existe relacion entre la mejora continua y la dimension de medicion de
servicios del sector restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

Tabla 18.
Nivel de correlacion y significacion de la mejora continua y la medicion de servicio.

Correlaciones

Mejora Medicion
Continua de Servicio
Mejora Coeficiente de correlacior 1,000 JA20%*
Continua Zig. [bilateral) ,001
N 35 35
Rho de Spearman
Medicion Coeficiente de correlacior  ,420** 1,000
de Servici
= =svicis Sig. [bilsteral) 001
N 35 35

**La correlacion es significativa al nivel 0,01 [bilateral)

En la tabla N® 18, se puede apreciar la relacion de la variable con la
dimension determinadas por el Rho de Spearman p= 0.420, lo cual significa que
existe una correlacion moderada entre ambas, frente al p=0.000<0.05, por lo tanto,
se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna: existe relacion entre la
mejora continua y la medicién de servicio del sector restaurante de ACENESPAR-
GC, 2020
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Hipotesis especifica 3:

HO: No existe relacion entre la mejora continua y los sistemas del sector
restaurante de ACENESPAR-GC, 2020.

H1: Existe relacidon entre la mejora continua y los sistemas del sector restaurante
de ACENESPAR-GC, 2020.

Tabla 19.
Nivel de correlacion y significacion de la mejora continua y los sistemas.

Correlaciones

Mejora

Sistemas
Continua
Mejora Coeficiente de correlacior 1,000 aanm
Continua Sig. [bilateral) ,001
i 35 35
Rho de Spearman
) Coeficiente de correlacior |, 442%* 1,000
Sistemas
Sig. [bilateral) ,001
N 35 35

**La correlacion &3 significativa al nivel 0,01 [bilateral)

En la tabla N2 19, se puede observar la relacion de la variable con la
dimensién determinadas por el Rho de Spearman p= 0.442, lo cual significa que
existe una correlacion moderada entre ambas, frente al p=0.000<0.05, por lo tanto,
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna: Existe relacién entre
la mejora continua y los sistemas del sector restaurante de ACENESPAR-GC,
2020.
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V. DISCUSION

Con respecto a los resultados obtenidos se logro los objetivos planteados, a
través de las pruebas estadisticas con la prueba de alfa de Cronbach, para medir
el nivel de confiabilidad del cuestionario realizado con 36 preguntas que se efectu6
a 35 trabajadores del sector restaurante de ACENESPAR-GC, 2020. El mismo que
halla como resultado una correlacion fuerte entre las variables de mejora continua
y calidad de servicio con un nivel de confiabilidad de 0.921 y 0.913 del resultado de
los cuestionarios la cual sirve como una base de datos confiable para hacer los
analisis correspondientes a las respuestas obtenidas para los objetivos en la tesis.

Con el registro de datos adquiridos se estructuro un cuadro de resumen
general con niveles y porcentajes de las respuestas obtenidas que rechazan las
hipotesis nulas y se aceptan las hip6tesis alternas de la presente investigacion.

El mismo permite realizar un aporte al estudio de la variable mejora continua
asi como sus tres dimensiones llamadas: el ciclo Deming; la metodologia 5 “S” y
modelo de gestion I1SO. La segunda variable de estudio es la calidad de servicio
con sus tres dimensiones llamados: indicadores de gestion; medicion de servicio y
sistemas. Las cuales fueron objetos de estudio efectuado a 35 trabajadores del
sector restaurante de ACENESPAR-GC,2020; tales sujetos fueron el total de la
poblacion como muestra, los mismo nos ha permitido hallar resultados altos de
correlacion entre ambas variables mejora continua y calidad de servicio con un
grado significativo de relacion alta positiva 0,936; y con un sig. bilateral que le
permite aceptar la hipétesis alterna planteada en el trabajo de investigacion
realizada. Asimismo, todas las relaciones entre la variable mejora continua con las
dimensiones de la calidad de servicio también obtuvieron una relacion significativa

positiva que acepta las hipétesis alternas de dichas relaciones.

Con el presente trabajo investigado se puede comprobar que la mejora
continua influye en la calidad de servicio con una relacién significativa, el cual es
un indicio para determinar la relevancia de la variable en mencion y que las
entidades empresariales deben poner un mayor énfasis a esta aplicacion, ya que a

un mediano plazo se pueda percibir a los trabajadores con mayor disponibilidad,
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capacidad y habilidad para el desarrollo de sus labores y a su vez, ésta va ser

reflejada en una mejora de calidad de servicio ofrecido a los clientes.

Infiriendo que la aplicacion de una mejora continua resulta fundamental para
las empresas, ya que tiene muchas ventajas, entre ellas el de ser mas productivos
y competitivos reduciendo los errores asi como fortalecer las debilidades y afianzar
las fortalezas, permitiendo correcciones del caso para una mejor y mayor eficiencia

laboral de manera continua.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Conforme al objetivo general y en respuesta a la hipétesis general se
concluye que existe un nivel de correlacion significativa alta (r =
0.936%*), el mismo que es una correlacion positiva entre las variables
de mejora continua y calidad de servicio del sector restaurante de
ACENESPAR-GC-2020, con un nivel de significancia de 0.01 y p =
0.00 < 0.05.

Se observa en la hipétesis 1 que, al correlacionar la significancia
obtenida en esta relaciéon (Sig.= .000) es menor al valor teorico
esperado p<0.005; por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se
afirma que existe correlacion entre la dimension indicadores de
gestibn y la mejora continba obteniendo (r= 0.510) siendo una

correlacion moderada.

Con respecto a la hipotesis 2 que, al correlacionar la significancia
obtenida en esta relaciéon (Sig.= .000) es menor al valor teorico
esperado p<0.005; por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
afirma que existe correlacion entre la dimension de medicién de
servicio y la mejora continda obteniendo (r= 0.420), siendo una

correlacion positiva de nivel moderado.

Se concluye en la hipétesis 3 que, al correlacionar la significancia
obtenida en esta relacion (Sig.= .000) es menor al valor tedrico
esperado p<0.005; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
afirma que existe correlacion entre la dimension de sistemas y la
mejora continda obteniendo (r= 0.442) siendo una correlacion positiva

de nivel moderado.

78



Vil. RECOMENDACIONES

Estimando la relevancia del presente trabajo investigado y en funcion de los

resultados obtenidos que evidencian la importancia con tendencia positiva alta

entre la aplicacion de una mejora continua y la influencia que existe con la calidad

de servicio; es necesario que la alta gerencia de la asociacion establezca

mecanismos para elevar el nivel de calidad en el servicio en aras de mejorar el

servicio ofrecido del que se esta prestando.

Asimismo, es preciso mencionar que el proceso de esta aplicacion es de

mediano a largo plazo y la persona que lo ejecute debe tener los conocimientos

practicos, metodoldgico y constancia. Por tal motivo, expreso algunas sugerencias

y/o recomendaciones.

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Programar capacitaciénes peridédicas adecuadas y dirigidos a los
trabajadores del sector restaurante con seguimiento permanente,
siendo un factor fundamental para la asociacion y el personal
involucrado; los mismos que mejorardn en sus habilidades vy
capacidades del servicio basico, marcando el inicio de una mejora de

la productividad.

Establecer un esquema de cultura organizacional expresadas en
conductas y valores, impartiendo un modelo a seguir un mejor servicio
en todos los aspectos donde los beneficiados sean: la asociacion, los

clientes y el personal.

Acondicionar politicas y/o normas internas adecudas y ajustables a
las necesidades de la asociacion para los trabajadores, de esta forma
todas las personas sabran como deben actuar y comportarse en

relacion a las normas y/o politcas establecidas.

Calificar el perfil del trabajador y el puesto en el que se desempefia
con la finalidad de permitir su autorealizacion dando las oportunidades
para progresar. De esta manera, estimula el desempefio laboral

siendo mas competentes y productivos para la asociacion.
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Quinta. Construir una cultura de trabajo basado en la mejora continua donde
se requiere una constante vigilancia con una dosis de esfuerzo

continuo en cumplimiento de los objetivos de la asociacion.

Sexta Establecer mejores canales de comunicacion en el contexto laboral
teniendo en cuenta que el dialogo es un factor importante, ya que nos

permitird un manejo adecuado y oportuno.

Séptima. En la parte de elementos tangibles, acondicionar un almacén
exclusivamente para el mobiliario del sector restaurante, donde se
ubiquen los elementos de trabajo organizados y cuidados,
protegiéndolos de las exposiciones climaticas y el uso inadecuado por

terceros, extendiendo su vida util.

Por lo expuesto, se recomienda la aplicacion del ciclo de la mejora continua
para mantener un proceso del nivel de calidad en el servicio, siendo este verificado
esporadicamente y documentado; siendo un factor fundamental para mejorar el
nivel de calidad, de esta manera se fortaleceran las competencias y capacidades
de los trabajadores en beneficio de la asociacion.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variables | Dimensiones | Indicadores ltem Metodologia
Pl H P1-P2
anear Hacer
El Ciclo Deming e P3 -P4
Verificar
. B . . B PS-P6 ¥ipa de investizcién
iCual es la relacién que existe entre Analizar la F-E|EIFI'DH que existe E)(IS-tE “I'E|EIEIDn entre la Clasificar P7 - P8 D -
la aplicacién de un olan de Meioora entre la aplicacion de un plan|aplicacion de un plan de . s Investizacion Aplicads,
Cont?nua su influenpcia en la CaJI'ldpal:I de Mejora  Continua - suMejora Continua ¥ su| Mejora Metodologia 5 s [Ordenar P9 -P10 rrinti it
v influencia en la Calidad de|influencia en la Calidad de| Continua Limpiar P11 -P12 Descriptive cuantitatia
de semicio  del restaurante  de Servicio del restaurante de|Servici del restaurante de 3
ACEMESPAR-GC- 20207 . . ' correlacianal
ACEMESPAr-GC- 2020 ACEMESPAR-GC- 2020 Satisfaccion P13- P14
Modelo de Gestion |del Cliente
. Cambi P15 - P16
ambio Disefig
P17 - P18
Cultural N
Mo experimental
Eficiencia P19-P20 R i
. L . . . . Indicadores de ) i De corte transversa
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos Gestion Eficacia P21-P22
Efectividad P23 -P24
. Poblacion
. . B Analizar la relacion que existe|Existe  relacion entre la e
éCual es la relacion que existe entre la tre | i i6n d l i i6n d : d
. ) entre la aplicacién de un plan|aplicacidén de un an de LY s
aplicacion de un plan de Mejora ) P ) P P ) . P 33 Colzboradores
B - _. _|de Mejora Continua vy los|Mejora Continua v los
Continua v los indicadores de gestion|_ dicad d " dellindicad d " del Técnica
del restaurante de ACENESPAR-GC.|indicadores e pestion dellindicadores de gestion del
30207 ;r_;szt;urante de ACEMESPAR-GC| ;eDszt;urante de ACENESPAR-GC- ; ; Comunicacién | P25 - P26 Encuesta
Medicion de R
. Clima Laboral | P27 - P28 | mstrumenta
B B B _ . . Serwvicio
Analizar la relacion que existe|Existe  relacion entre  la| Calidad de Liderazgo P29 - P20
i Cual es la relacidn que existe entre la|entre la aplicacidn de un plan|aplicacién de un plan de Servicio Cuestionana
aplicacion de un plan de Mejoralde Mejora Continua vy lalMejora Continua ¥ la valida por jucio
Continua y la medicion de servicio dellmedicion de servicio dellmedicién de servicic del
restaurante de ACENESPAR-GC 20207 restaurante de ACENESPAR-GC|restaurante de ACENESPAR-GC- D2 expertos
2020 2020 Analisis de Datos
 cual es | lacid st ire | Analizar la relacion que existe]Existe relacidn  entre la Programa 355 V.2
ual es la relacidn que existe entre la . .
. i ion d ql de Mei entre la aplicacién de un plan|aplicacién de un plan de S. Normas P31- P32
ap |c_acmn Eoun b ar1 & ejora de Mejora Continua v los|Mejora Continua i los Sistemas 5. Tecnico P33 - P34
Continua v los  sistemas del] . )
sistemas del restaurante de|lsistemas del restaurante de 5. Proceso P35 - P36

restaurante de ACENESPAR-GC 20207

ACEMESPAR-GC 2020

ACEMESPAR-GC- 2020
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Matriz de operacionalizacion de la variable: Mejora Continua

“Wariable Definicion conceptual Definicion Cperaconal Dimensiones Indicadores E=cala Ordinal
- Flanear
1. El ciclo Deming - Hacer
Secun Bonilla et al (2017), - \arficar
1= Muncsa
definen la mejora continues Ls wvarsble de Mejors
Mejora comz el perfeccionamiento Confinua, se encuentra e asi i
Caontinua S R = Casi Munca
constante del diseno onginal & estruciurads  por  fres - Clasificar
cargo de todos los empleados dmensiones las cusles 2. La metodologia 575 - Ordenar
- Limpiar 3= A wveces

de la empresa. con especisl
énfasis en los operarios de
produccidn y no reguiers de

grandes inversionas. {p.I7)

conforman el instrumento

llamado cusstionaric

3. Modelo de Gestion
150

- Satisfaccion del ciante
- Carnbio Culbural

4= Casi siempre

H= Siempre
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Matriz de operacionalizacion de la variable: Calidad de Servicio

Warahle Diefinicion conceptusl Definicidn Operacional Dimensiones Indicadores Escala Ordinal
Segun  Cuatrecasas
(2010}, =firma como el
conjunto da - Eficiencia 1= Munca
caracteristicas que Indicadores de - Eficacia
posee um producio o La warisble Caslidad de Gestion - Efectividad
Servicio, =51 COMo SU Servicio. estd conformada 2= Casi Munca

. capacidad da

Calidad de . -
- caficfacoién  de  los por  fres  dimensiones
Servicio = A
requerimizntos del donde  la=  mismas S AvEs=S
usuarnia, La  calidad conforman &l instrumanio - Comunicacian
supone que & producto Medicién de Servicio - Clims laboral fe Casi o
i : ; = Casi si re

o servicio  deberd llarmado cusstionaric. - Liderazgo emp
camplir cof las
funciones ¥ 5= Siempre
especificaciones  para
las que ha sido disenado Sistemas
¥ gue deberan ajustarse - 5. Mormas
& las expresadas por los - . Técnico
consumidores o clienfes - 5. Procesos

del mismo. (p.17]).
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Anexo 3. Instrumento

INSTRUCCIONES: La encuesta busca recoger informacion respecto a la “Mejora
Continua y la Calidad de Servicio del restaurante de ACENESPAR-GC. A
continuacion, se encontrara una serie de preguntas sobre las cuales debe afirmar
marcando con una X segun corresponda. Lee con atencidn; responde las preguntas

con la verdad.

OPCIONES DE REPUESTA:

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

aa b~ W N B

Variables 01. Mejora Continua

Dimensién 01 Ciclo Deming PHVA

NO

PREGUNTAS

Indicador 01. Planear

1. | ¢Consideras que en tu area de trabajo, existe algin plan
para mejorar la calidad de servicio al cliente?
2. | ¢Consideras que en tu area tus compafieros trabajan en

funcién a una mejora continua?

Indicador 02. Hacer

3. | ¢Sueles recibir algin tipo de feedback sobre tus funciones
en tu area de trabajo?
4. | ¢Consideras que tu jefe de area realiza el seguimiento de la

atencion brindada al cliente para mejorar la calidad de
servicio?

Indicador 03. Verificar

5.

¢ Consideras que tu desempenfio en tu area de trabajo es
verificado por tu jefe inmediato?




¢ Consideras que en tu area de trabajo, tus compaferos
verifican su mise en place antes del servicio al cliente?

Dimension 02. Metodologia 5 “S”

Indicador 01: Clasificar

7. | ¢Conoces algun procedimiento para la clasificacion de
herramientas y equipos de trabajo?
8. | ¢Cree usted, que sus compafieros de area mantienen

organizado todas sus herramientas y equipos de trabajo?

Indicador 02: Ordenar

9. | ¢Cree usted, que sus compafieros de area realizan su mise
en place oportunamente para brindar un servicio 6ptimo?
10. | ¢Existe algun protocolo de limpieza en tu area de trabajo

gque sea ejecutado permanentemente ?

Indicador 03: Limpiar

11. | ¢Cree usted, que sus comparieros de trabajo mantienen
siempre limpio sus estaciones o lugar de trabajo?
12. | ¢ Considera usted que sus comparieros de area utiliza los

elementos adecuados para realizar la limpieza de sus
equipos de trabajo?

Dimension 03. Modelo de Gestiéon ISO

Indicador 01: Satisfaccion del cliente

13.

¢Consideras que el servicio de atencion a los clientes que
brinda sus compafieros tienen el nivel de calidad esperado
por los clientes?

14.

¢ Consideras que existe un trabajo conjunto por alcanzar la
satisfaccion al cliente en el servicio que brindan?

15.

¢ Considera que sus comparieros estan debidamente
capacitados para responder correctamente las consultas de
los clientes?

16.

¢ Considera usted, que sus compafieros de area demuestran
compromiso en el seguimiento de la prestacion del servicio
brindado al cliente?

Indicador 02: Cambio de cultura

17. | ¢Consideras que tus comparieros de trabajo se podrian
adaptar con facilidad al cambio de cultura en el servicio de la
asociacion?

18. | ¢Consideras que en tu area de trabajo existen personas

toxicas que no se involucran con la cultura organizacional
de la asociacion?
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Variables 05. Calidad de Servicio

Dimensiéon 01. Indicadores de Gestion

NO

PREGUNTAS

Indicador 01. Eficiencia

19.

¢, Consideras que tus compafieros tienen un buen manejo
con los recursos empleados para la atencién de los clientes?

20.

¢ Observa la eficiencia: rapidez y agilidad en la prestacion
del servicio por parte de sus compaferos?

Indicador 02: Eficacia

21.

¢ Consideras que tu lider de grupo realiza una
retroalimentacién para garantizar la eficacia en el servicio al
cliente?

22.

¢ Consideras que tus comparieros tienen clara sus funciones
y responsabilidades en tu area de trabajo?

Indicador 03: Efectividad

23.

¢ Con que frecuencia consideras que tus comparieros de
area alcanzan los logros de mayor satisfaccién del cliente ?

24.

¢Consideras que tu lider de grupo induce al equipo a la
practica de efectividad con el servicio al cliente ?

Dimension 02. Medicion de Servicio

Indicador 01. Comunicacion

25.

¢ Considera usted, que su equipo de trabajo maneja una
comunicacion clara con capacidad de respuesta oportuna
con los clientes?

26.

¢, Consideras que tu equipo de trabajo cuenta con un buen
nivel de comunicacion interna?

Indicador 02:Clima Laboral

27.

¢, Considera usted, que el clima laboral de su area de
trabajo es un indicador que influye en el desempefio laboral
de sus comparieros?

28.

¢, Considera usted, que su lider dedica tiempo a como poder
potenciar las habilidades de su equipo?

Indicador 03: Liderazgo

29.

¢, Considera usted, que su lider de grupo maneja una
comunicacion fluida, clara y oportuna con sus comparieros?

30.

¢, Consideras que tu lider de grupo fomenta a tus
comparieros el trabajo en equipo?
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Dimension 03. Sistemas

Indicador 01. Normas

31. | ¢Considera usted, que el lider de grupo se asegura que sus
comparieros conozca los objetivos de la asociacion?

32. | ¢Considera usted, que la ausencia de normas en su area de
trabajo lleva a la pérdida de tiempo, energia o al malestar de
sus companeros?

Indicador 02. Técnicas

33. | ¢Considera usted, que su equipo utiliza todas sus técnicas
basicas de servicio, capacidades y habilidades para el
desarrollo de sus actividades?

34. | ¢ Considera usted, que su lider de grupo le brinda técnicas y
conocimientos de servicio para fortalecer su desempefio
laboral?

Indicador 03. Procesos

35. | ¢ Consideras que tus compafieros de trabajo realizan los
procesos de servicio al cliente correctamente?

36. | ¢ Cuando la asociacion efectia cambios en los procesos de
trabajo, existe resistencia de parte de sus compafieros?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validalor. Mg Michel Jaime Méndez Escobar

DNI: 10797162

Especialidad del validador: Magister en Administracioén

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado Metodd6logo

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo.

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del item, es conciso, exacto y
directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension.

25 octubre 2020

Firme del Experto Informante
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Anexo 4. Validacion del instrumento Mejora Continua

M2 | DIMENSIOMES [ items Pertinenciat Relevancia* Claridad
vARIABLE 1: Mejora continua
DIMENSIOM 1: Ciclo Deming PHVA Si No 5i No Si Ma Sugerencias

1 | iComoces de la existencia de un plan basado en la mejora de |z calidad del servicio ¥ v ¥ Mingunz
2l cliente?

2 | iConsideras que en tu #rea tus compafieros trabajan en funcién 2 una mejora ¥ v W Minguna
continua?

3 | ésueles recibir algln tips de fegdhzck sobre tus funcionss en tu drea de trabajo? ¥ v ¥ MWinguna

4 | iConsideras que tu jefe de area realiza el seguimiento de la atencidn brindada al ¥ v v Hingunz
cliente para mejorar |3 calidad de servicio?

5 | iéConsideras que tu desempefio en tu drez de trabajo es verificade por tu jefe ¥ v ¥ Mingunz
inmedizto?

& | iConsideras que en tu drea de trabzje, tus compafieros verifican su misz en ¥ v ¥ Mingunz

place antes del servicio al cliente?

DIMENSION 2: Metodologia 575

7 | éConoces algin procedimiento para |z clasificacion de herramientas y equipos de ¥ v ¥ Mingunz
trabajo?

& | iCree usted, que sus compafieros de area mantizne organizado todos sus ¥] v ¥ Mimguna
herramientas y equipos de trabajo?

9 | iCree usted, que sus compafieras de area realizan su mize en placs ¥ v ¥ Mimguna
oportunamente para brindar un_servicio optimo?

10 | ;Existz algdn protocolo de limpisza en tu drez de trabajo que sea ejecutado ¥ v ¥ Minguna
permanentemente ?

11 | ;Cree ustad, que sus compaferos de trabajo mantienen siempre limpio sus ¥] v ¥ Mingunz
estaciones o lugar de trabajo?

12 | iConsidera usted que sus compzheros de drez utiliza los elementos adecuzdos ¥] v ¥ Minguna

para realizar la limpieza de sus equipos de trabajo?

DIMENSION 3: Modelo de Gestion 150

13 | ;iConsideras que el servicio de atencion 2 los clientas que brindz sus compafieros ¥ v ¥ Winguna
tienen el nivel de calidad esperado por los clientes?
14 | ;Consideras que existe un trabajo conjunto por alcanzar la satisfaccidn al cliente ¥ ¥ ¥ Hingunz

en el servicio gue brindan?

15 | ;Considera usted, gue su equipo utiliza todas sus técnicas basicas de servicio, v v ¥ Mingunz
capacidades y habilidades para el desarrollo de sus actividades?

16 | iConsidera usted, que su lider de grupo le brinds técnicas y conacimientos de v v < Ninguna
servicio para fortzlecer su desempefio laboral?

17 | i Consideras que tus compafieros de trabajo realizan los procesos de servicio zl v v < Ninguna

cliente correctamente?

18 | ; Cuzndo |z 2sociacion efectda cambios en los procesos de trabajo, existe v v ¥ Mingunz

resistencia de parte de sus companeros?

Ohservacionas (precisar si hay suficiencia):

Opinicn da aplicabilidad:  Aplicable |3 ] Apliczble después de corregir | | Ma zplicable | |
Apellides y nombres del juez validader. Tematico. Mg: Synthia Maritza Molina Cabrera:

DNl 43115038

Especialidad del validador: Magister 2n Administracion

“Pertinenciz: El item carresponde al concepto tedrica formulzdo

*Rewvelancia: El item &3 apropizdo para representar al compaonente o dimensidn especifica del
Constructa

iClaridad: Se entiende sin dificultad algunz el enunciado del item, es concisa, exacto y directo
Maota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los items planteados son suficientss para medir |z
dimension.

30 de octubre de 2020

Firmz del Experta Tematico
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Validacion del instrumento Calidad de Servicio

N2 | DIMENSIONES [ items Pertinencia' Relevancia® Claridad®
VARIABLE 2: Calidad de Servicio
DIMENSION 1: Indicadores de Gestién  Eficienciaf Eficacia / Efectividad Si No Si No Si Nao Sugerencias

1 | iConsideras que tus compafieros tienen un buen mangjo con los recursos v ¥ v MWinguna
empleadas para |z atencidn de los clientes?

1 | ¢Observa Iz eficiencia: rapidez y agilidad en la prestacién del servicic por parte v v v MWinguna
de sus compafieros?

3 | éConsideras que tu lider de grupo realiza una retroalimentacion para garantizar v v v Minguna
la eficacia en &l servicio al clisnte?

4 | iConsideras que tus companieros tienen clara sus funciones y responsabilidades v v ¥ Minguna
en tu drez de trabajo?

5 | :Con que frecuencia consideras que tus compafieros de res alcanzan los v ¥ v Mingunz
logros de mayor satisfaccion del cliente ?

6 | iConsideras que tu lider de grupo induce al equipo 2 la practica de efectividad v ¥ v MWinguna
con el servicio al cliente ¥
DIMENSION 2: Medicicn de Servicic Comunicacion /Clima laboral | Liderazgo

7 | éConsidera usted, que su equipo de trabajo manejz una comunicacion clara v ¥ v Mingunz
con capacidad de respuesta oportuna con los clientes?

8 | i Consideras que tu equipo de trabajo cuenta con un buen nivel de v ¥ v Mingunz
comunicacién interna?

9 | ¢ Considerz usted, que &l clima laboral de su area de trabajo es un indicador v v v MWinguna
gue influye en el desempefio laboral de sus compafieros?

10 | ¢ Considera usted, gue su lider dedica tiempa a como poder potenciar las v v v Hinguna
hzbilidades de su equipa?

11 | ¢ Congidera usted, que su lider de grupo maneja una comunicacian fluida, clara v v v Winguna
y opartuna con sus compafieros?

12 | ; Consideras que tu lider de grupo fomenta a tus companeras el trabajo en v ¥ v Minguna
equipo?
DIMENSION 2: Sistemas Normas [ técnicas [ procesos

13 | iConsidera usted, que el lider de grupo se asegura que sus compafieros v v ¥ Minguna
conozca los objetives de la asocizcion?

14 | ;Considera usted, que |z ausencia de normas en su rea de trabajo lleva ala v ¥ v Mingunz
pérdida de tiempa, enersiz o al malestar de sus compaiieras?

15 | iConsidera gue sus compafieros estan debidamente capacitades para responder 1 ¥ ¥ Ninguna
correctamente las consultas de los clientes?

16 | iConsidera usted, que sus companieros de area demuestran compromisa en el ~ v + Ninguna
seguimiento de la prestacién del servicic brindado a3l cliente?

17 | iConsideras que tus compaferos de trabaje se podrian adaptar con facilidad al 1 ¥ ¥ MNingunz
cambio de cultura en el servicic de |z asociacidn?

12 | iConsideras que en tu dres de trabzjo existen personas toxicas que no s2 | v ¥ Minguna
involucran con la cultura organizacionzl de |z asociacidn?

Observacionss (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable (x| Aplicable después de corregir | | Na aplicable [ |

Apellidos y nombras he juezvalidadeor Tematico. Mg: Synthia Maritza Molina Cabrera

DNI: 43115036

Especialidad del validador: Magistar 2n Administracion

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulade

‘Revelanciz: El item 3 apropiado para representzar al componente o dimensidn especifica del constructs
IClaridad: 3e entiende sin dificultad algunz el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Meta: Suficiencia, s2 dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

20 de octubre de 2020

Firma del Experto Tematico
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Anexo 5. Matriz de datos

VARIABLE MEJORA CONTINUA

MEJORA CONTINUA

Modelo de Gestion ISO

Metodologia 5''S""

2
3
5
3

4
1
5
2
2
3
5
3

2
3
3
2

Ciclo Deming

1] 2| 2] 2] 3] 2| 3] 3| 2

1) 3|1 1] 4] 4| 4] 2| 3| 3

1) 1] 2] 3| 3] 3] 1] 3| 3
1] 2] 2] 2| 3] 3] 2| 3| 3

P1 |P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12 |P13|P14|P15|P16|P17|P18

3] 31 2| 3[ 4] 3| 2] 3] 3
30 3] 3| 2 2| 3| 2] 3] 3
3] 31 2| 3[ 2| 1f 3] 2] 1
3] 3] 3| 3[ 3| 3| 4] 3] 3
4/ 5] 3| 4 4] 5| 4 4 5
31 3] 3| 4 3| 3| 4 4 4
2| 3| 3| 3 4] 4| 3] 4 4
4 3| 3| 3 4] 2| 4] 3] 3
3| 4] 3| 4 4] 4| 3] 4 5
5/ 51 5| 5[ 5| 5| 5] 4 5
30 2| 3| 2 2] 2 3] 2| 4
5 4] 4| 4 5| 5| 5] 4] 4

20 2| 2| 2 2| 4] 4] 3| 4

3| 2] 2| 3] 4] 2] 2| 3] 2
5 5] 2| 5] 5 3] 5| 5] 5
20 3] 2| 3] 3| 4] 2| 3| 4
20 2] 2| 3] 3] 3] 2| 3] 3
31 3] 3| 4 3| 3] 3| 3| 3
3| 4] 1] 5] 5| 5] 5| 4| 4
2| 3] 4 5] 5| 4] 4 3| 3
20 21 2| 3 3] 3| 2] 4 3
20 21 2| 3 3] 3| 2] 3] 3
3] 4] 3| 4 4] 3| 3] 3] 3
20 21 2| 3[ 3] 3| 2] 3] 3

20 21 2| 2 3] 3| 2] 3] 3
20 21 2| 3 3] 3| 2] 3] 3
2 3| 2| 4 4] 3| 2] 3| 4
31 3] 3| 3| 3| 4] 2| 4 4
31 3] 2| 4 3| 4] 3| 3| 3
31 3] 3| 3| 4] 4] 2| 4 3
31 3] 2| 3] 4] 4] 3| 3| 3

E1l
E2
E3
E4
ES
E6
E7
ES
ES

E10
E11
E12
E13

E14
E15
El6
E17
E18
E19

E20
E21
E22
E23

E24
E25
E26
E27
E28
E29

E30
E31
E32
E33

E34

E35
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VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Sistemas

Medicion de Servicio

Indicadores de Gestion

P19 (P20 (P21

P22 |P23 |P24 |P25 |P26 |P27 |P28 |P29 |P30 |P31 |P32 |P33 |P34 |P35 |P36

El
E2
E3
E4
ES5
E6
E7
E8
E9

E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20
E21
£22
£23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
£33
E34
E35
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