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Resumen Ejecutivo

El propdsito de la presente investigacion es identificar el nivel de cumplimiento de los
nueve factores de éxito con relacion del TQM (Total Quality Management) en la gestion de
calidad del sub sector de juguerias en Lima Metropolitana. Para ello se han propuesto dos
preguntas de investigacion que buscan conocer cudl es el nivel de cumplimiento global de
los factores de éxito de la calidad (TQM) del subsector de jugueria, en funcion de las
empresas mas representativas que operan principalmente en Lima Metropolitana; y cual es el
nivel de cumplimiento especifico de cada factor de calidad (TQM).

Para la realizacion de este estudio cualitativo se adaptd el modelo de los nueve
factores de éxito de la calidad (TQM) propuesto por Benzaquen (2013). El instrumento
intenta estimar el nivel de calidad en las siguientes dimensiones: (a) alta gerencia, (b)
planeamiento de la calidad, (¢) auditoria y evaluacion de la calidad, (d) disefio del producto,
(f) gestion de la calidad del proveedor, (g) control y mejoramiento del proceso, (h) educacion
y entrenamiento, (i) circulos de la calidad, y (j) enfoque hacia la satisfaccion del cliente;
analizando y describiendo cada uno de ellos.

Para el levantamiento de datos se hicieron entrevistas semiestructuradas a Gerentes y
Jefes de tienda de las empresas mas representativas de Lima Metropolitana. Los resultados
mostraron que el nivel de cumplimiento global, en una escala liketrt de 1 a 5, es de 3.9 que
representa a “Cumple Casi Siempre”. Para los resultados especificos, el factor con mayor
valor es planeamiento de la calidad con un resultado de 4.5 que representa “Cumple Siempre”
y el factor con el menor valor es enfoque a la satisfaccion del cliente con un resultado de 2.7

que representa a “Cumple Muchas Veces”.



Abstract

The purpose of the present investigation is to identify the compliance levels of the
nine success factors linked to TQM (Total Quality Management) in the quality management
of the Juice Bar subsector in Metropolitan Lima, moreover, it has been proposed two inquiry
questions that tend to know which is the grade of global compliance in quality success factors
(TQM) coming from juice bar subsector in function of the most representative enterprises
operating in metropolitan Lima, and which is the level compliance of each quality factor
(TQM) coming from juice bar subsector in function of the most representative enterprises
operating in metropolitan Lima; and what is the level of specific compliance of each quality
factor (TQM).

To execute this investigation, it was adapted the nine quality factors of success
propounded by Benzaquen (2013). The instrument attempts to estimate the quality into the
following dimensions: (a) senior management, (b) quality approach, (c) quality audit and
evaluation, (d) product design, (e) supplier quality management, (f) control and improvement
of the process, (g) education and training, (h) quality circles, (i) focus towards customer
satisfaction; analyzing and describing each one of them.

To appraise the data semi-structured interviews were carried managers and chief’s
store of the most representative enterprises in metropolitan Lima. The results showed that the
level of global compliance, on a liketrt scale of 1 to 5, is 4.5 that represents "Always
Compliant". For the specific results, the factor with the highest value is quality planning with
a result of 4.5 that represents "Always Compliant" and the factor with the lowest value is the
approach to customer satisfaction with a result of 2.7 that represents "Compliant Many

Times".



1

Tabla de Contenidos

LiSta de TaBIAS .....cceviecicice e vi
LISTA 08 FIQUIAS. ...ttt bbbt vii
Capitulo T2 INTFOAUCCION ....oviiiiiiieee bbb 1
LT ANEECEACTIEES ...ttt ettt ettt et s a e nbe et see e bt et e e st e beenee 1
1.2 Definicion del Problema ..........cocoiieiiiiiiiiiiiiieeeeceseeee e 2
1.3 Propodsito de 1a INVEStIZACION .......eeviieiiiiiieeiiieiieeie ettt ee 2
1.3.1 Objetivos de 1a INVEStIZACION .....eeuveeriieriieriieeieeree e 2

1.3.2 Pregunta de 1a INVeStiZACION ......eevveeriieriieniiieieenieeieeeee e 3

1.3.3 Hipdtesis de 1a iINVEeStIZACION .....oeveeruieriiieiiieiienieeieeeeeeeee e 3

1.4 Importancia de 1a INVEStIZACION .......eevuiiiiiieiiiieiieeie ettt 3
1.5 Naturaleza de 1a INVESHZACION ......cc.eeriieiiieeiiieiieeie ettt eae e sere e seneenseees 4
1.6 Marco CONCEPLUAL.......ccieiiieiieeiieiee ettt ettt ettt e e e saaeebeessaeensaessseenseennns 4

1.7 Supuestos8
1.8 LIIMMIEACIONES - e eeeeeeeeee e et e e e e e ettt e e e e e e et e aaeen e aeeeeeeeeaaanaaeseeeeaneaannaaeseeeeerennnnns 8
1.9 D IMItACIONES. ..ceeeeeeeeieee e ettt ettt e e e e e e e ee et eaeeeeeeeeaeanaaeseeeeereaannaaeseeeeennennnns 8

1.10Resumen 9

Capitulo 11: Revision de la Literatura de Calidad..............cooeoiieiiiiiiniieeeec e 10
2.1 Mapa de 1a LIteratura .........ceeeuveeeiiiieeiieeeiie ettt e e e e esee e e e e e 10
2.2 LaCalidad €n €] Pertl......ccccoiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 10

22,1 HISEOTIAu e eiiuteeiieeieestee ettt ettt et ettt et be e et e e s ae e e e e nae e eneas 14
2.2.2  ANLECEACNLES ...eeueieeierieeiie ettt ettt ettt sttt s e e e saeeeaeeas 15

2.3 Calidad 15



111

2.3.1 Sistemas integrados de gestion de calidad.........ccceevvuveeviieiniieiniienniiennns 16
2.3.2 Normas internacionales para 1os alimentos..........ccceccveerviveeriieesrieeeniieennns 18
2.3.3 Programas y legislacion mundial de seguridad alimentaria..................... 18
2.3.4 Calidad en los servicios de atencion al cliente..........ccecceerveeneeeceeeneennen. 19
2.4 Los Factores de EXitos en 128 JUSUETIAS .........c.ovevueveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 20
2.5 Analisis del Sub Sector JUGUETIA........c..oevcuiieiiiieciie e 21
2.5.1  Administracion y gerencia (A)......coveeveereerreerieneereriieneesreeeeseessesseseens 22
2.5.2 Marketing ¥ ventas (M) .....ccceeuerienierienieieeicsieesie et 23
2.5.3  Operaciones ¥ 10gistica (O) ....ccceveerreriierieniinienieieeeseee e 25
2.5.4 Finanzas y contabilidad (F)....cccceviiniiiiiiniiiieeeeeeee e 28
2.5.1 Recursos humanos (R) ......ccccceviiriiiiiiiiiieeee e 29
2.5.2 Sistemas de informacion y comunicacion (I).......cccecevvevervieneenennennens 31
2.5.3 Tecnologia, investigacion y desarrollo (T) ......ccccevververieninienicnienienens 32

2.6 Resumen 34

2.7 CONCIUSIONES ....veeniiitiiiiteeiteeit ettt ettt ettt et b et e e sbe et satesaeeaeeaeen 35
Capitulo 111: Metodologia de la INVeStigacCioN............cccceveiieieeie e 37
3.1 Diseflo de 1a INVEStIZACION ......oeuviiiiiiiiieiieeiie ettt ettt 38
3.2 Preguntas de la INVeStIZACION.......cc.eriiriiiiiiiiiieieecreeee et 47

3.3 Poblacion48

3.4 Consentimiento INformado...........cocoeiiiiiiiiiiiiiiee e 48
3.5 Confidencialidad ...........coeivieiiiiiiiiiie e 49
3.6 Procedimientos de Recoleccion de Datos ..........cceeceeveiiiiiiiniinieniienieicciceteeeese 49
3.7 Localizacion GEOZIATICA ......ccueeiuieriieiieiieeieeee ettt ettt 49

3.8 INSTIUIMIENTO ..oviieieiiiiieeeee ettt et ettt e e e e e e e ettt e s e s eeeteaaaeseseeesssasanansesesesesnnans 50



v

3.9 Recoleccion de Datos . .......cceiieriieriiiiiniieieeiesieee ettt 51
3.10Anadlisis e Interpretacion de Datos ........ccceeevuieriieriienieeiieeie et 51
3.11Validez y Confiabilidad ........c.ccciieiiiiiiiiiiiiieeieeee et 52
3.12Resumen del Capitulo ........coccvieriiieiiieiiecie et 53
Capitulo 1V: Presentacion y Discusion de Resultados............ccoovevevereienesese e 54
4.1 Perfil de las Empresas Informantes.............cccueeevieniieiienieeiiienieeieesie e 57
4.2 Factor 1 Calidad en las Juguerias Segun la Alta Gerencia...........ccceecveevvieneeereennennen. 61
4.3 Factor 2 Planeamiento de la Calidad en las Juguerias ...........cccceevvevieeciienieccieenieenen. 64
4.4 Factor 3 Auditoria y Evaluacion de la Calidad en las Juguerias...........cccoeeeeeeveenenennnen. 66
4.5 Factor 4 Diseflo del Producto en las Juguerias..........cocceeveeverieneenienienieeeeceeeen 68
4.6 Factor 5 Gestion de la Calidad de los Proveedores...........ccccevveveeienienienicnienceeee. 72
4.7 Factor 6 Control y Mejoramiento de 10S Procesos.........ccevcvieriiecieenieeciienieeiieseeenenn 75
4.8 Factor 7 Educacion y ENtrenamiento ..........ccc.eecvverieeiieneeeiiienieeieesieeieeseeereeseneennees 78
4.9 Factor 8 Circulos de Calidad..........ccoeoueriiriiiiiniiiieieceeeeeee e 80
4.10Factor 9 Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente............cccuveevvieeiieeniieenieeeieeee, 84
Capitulo V: Conclusiones y ReCOMENTACIONES..........ccceviiririeiiienieesiese s 88
5.1 CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt et s e et e et e sbeesateenaeeeas 88
5.2 Contribuciones Tedricas ¥ PraCtiCas ........cccvuiieriieeriiieiiieeiiee e 92
5.3 ReECOMENAACIONES.......coutieiiiiiiiiiieeieeiie ettt ettt sttt sae e st esaeeeas 93
RETEIENCIAS. ... bbbttt b e bbbt 95
Apéndice A: Cadena de EVIAENCIA ........ccoviiiiiiiiiiee e 102

Apéndice B: Lista de Preguntas de la ENtreVvista...........cccocevveieiieineie e 106



Apéndice C: Carta Modelo de Presentacion ...........ccocooeveieiisisieriene e,

Apéndice D: Transcripcion de Entrevista

Apéndice E: Valorizacion del Respuestas



vi

Lista de Tablas
Tabla 1 Evolucion de 1a Norma 1SO 9001 ..........ocueieuirieieieierieieeeeieeeee et 14
Tabla 2 Lista de Empresas y sus Locales 2018.............couveieiieiieieiieieeeeceeie e 37
Tabla 3 FaCtOres y SUD FACIOIESS.......ccuviiiiieiieieeeeteete ettt sae e eaeens 56

Tabla 4 Distribucién de Frecuencias de os Factores TQM, segun el Valorizacion de

Respuestas de 18 ENTIeVISA ..........ccueeieriieieciecieeeeeeee et 59



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.
Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.

Figura 22.

vil

Lista de Figuras

Modelo de nueve factores del TQM en la empresa. .......ccceeeveerieeriienieesiienieeneene 7
Mapa de 12 [IEETAtUTA ......ccuvieiieiieeiieeie ettt e eaeees 12
Créditos a la pequeiia y microempresa, Nov- 15- Nov- 17, ...ccovriiiiiniiniiiiennns 30
Comparativo de resultados Por €MPIreSa. .......c.eevvveeiierieeiieerieeiienieereeneeeieenieeens 59
Calidad en las juguerias seglin la alta gerencia............cceeeveerveeciienieeniienie e 62
Sub factores del factor 1. .......ooiiiiiiiiiiie e 63
Planeamiento de la calidad en las juguerias...........ccceeeveerieeiiienieecieieeceee e, 65
Sub factores del factor 2. .......oouiiviiiiiiieieeeee e 66
Auditoria y evaluacion de la calidad en las juguerias..........cccceeeveeeienieecieenneennen. 67
Sub factores del factor 3. ....cc.ooiiiiiiieieee e 68
Disefio del producto en 1as JUGUETTIAS ........cccueervieriieriieiieeieeieeee e e 71
Sub factores del factor 4. .......cc.oooiiiiiiieieee e 72
Gestion de la calidad de 10S proveedores. .........oovveevierieeiieerieeiiecie e eie e 74
Sub factores del factor 5. ....cc.oviiriiiiiiieee e 75
Control y mejoramiento de 10S ProCESOS. ....cuvieruvireriieerieeeieeeiiee e sreeeeaee e 77
Sub factores del factor 6. .........cooiiiiiiiiii 78
Educacion y entrenamiento. ...........cceecveieriieeriieenieeesreeeseeeeieeeeieeesaeeesaeeesaee e 79
Sub factores del factor 7. .....coc.eoiiiiiiiiiee e 80
Circulos de Calidad..........cooeiiiiiiiiiii e 82
Sub factores del factor 8 ..........cooiiiiiiiiii e 84
Enfoque hacia la satisfaccion del cliente ...........cccueeevvieeiiieeiiieeieccecece e, 85

SUD FACtOreS el TACTOT D ..o e e e e e e e e eeaaees 87



Capitulo I: Introduccion

En este capitulo se presenta el contexto en el que se define la investigacion; se
mencionan los antecedentes previos; se plantea el problema de investigacion; se establecen
los objetivos, las hipotesis y las preguntas de investigacion; se justifica la importancia de la
investigacion; se describe la naturaleza de la investigacion; asi como también sus limitaciones
y delimitaciones.

En el contexto actual, el Peru, con una economia globalizada y un entorno tan
cambiante economicamente, ha experimentado un crecimiento que lo ha obligado a tener un
rol mas protagonico en el ambito econdmico mundial. Junto con los beneficios de este
crecimiento econémico han llegado también distintas responsabilidades y exigencias de un
mercado globalizado en donde las personas estan mas informadas y buscan optar por las
tendencias mundiales en la alimentacion y cuidado de la salud. Por ello buscan productos y
servicios que cubran adecuadamente sus exigencias, lo que ha generado que las empresas del
rubro alimentacion pongan mayor interés en mejorar sus productos. Es asi como las empresas
han adoptado, durante la ultima década, una postura mas interesada en la mejora de procesos,
la revision de calidad en los mismos, las certificaciones internacionales y otras opciones que
puedan hacerlas mas competitivas, creando inclusive una especie de competencia en el sector.
1.1 Antecedentes

Segiun Andina (2010), el ex Presidente del Subcomité de Gastronomia de la Camara
de Comercio de Lima comentd que en un comienzo las juguerias al paso solo se veian en los
mercados de barrio. Sin embargo, en los Ultimos afios estas tiendas se han incrementado
considerablemente en otros mercados mas selectivos, como los centros comerciales.
Afortunadamente el publico peruano esta cuidando mucho mejor su alimentacion, y es mas
cuidadoso con lo que consume, y esto es lo que explica el auge que tienen las juguerias en los

ultimos anos.



Como lo establece la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y
Agricultura (2016) en sus Normas Internacionales de los Alimentos, se puede definir como
jugo de fruta al liquido obtenido de la parte comestible de las frutas frescas de madurez
apropiada o de frutas congeladas. La preparacion del jugo puede obtenerse mediante
procedimientos de extraccidon mecénica, exprimido o batido, en los que se le agrega agua o
leche. En el Peru, se agrega otros ingredientes segtin los gustos de los clientes.

1.2 Definicion del Problema

Después de las primeras investigaciones sobre las oportunidades como negocio en el
sector juguerias, éstas han tenido un fuerte crecimiento conjuntamente con los centros
comerciales o retail, segiin la Asociacion de Centros Comerciales del Pertt (ACCEP, 2014) el
namero de centros de centros comerciales se ha duplicado; las empresas recientemente
formadas y con poca experiencia en el sector de jugueria; por ello, se presenta una
oportunidad para evaluar que la calidad del servicio y la gestion administrativa sea evaluada.
En ese sentido, no existe en la actualidad un estudio que muestre un diagnostico de la
situacion de los estandares de calidad en el sector para determinar acciones correctivas
utilizando herramientas que les aseguren una mejora de en los estandares minimos de calidad.
Por lo tanto, en esta investigacion pretende proponer un modelo y utilizarlo en las empresas
mas representativas no se ha encontrado estudios ni marco referencial. En este estudio se
utilizara la herramienta del Total Quality Management (TQM).

1.3 Propésito de la Investigacion

1.3.1 Objetivos de la investigacion

La presente investigacion tiene como objetivo identificar el nivel de cumplimiento de
acuerdo a nueve factores de éxito del TQM aplicadas en la gestion de calidad del subsector de

jugueria en Lima Metropolitana, con ello determinar cuales de ellos son los que le permiten



mejor desempefio y cuéles de ellos son los que requieren ser potenciados por tener menor
desempefio.

1.3.2 Pregunta de la investigacion

Para lograr los objetivos planteados, se formularon las siguientes preguntas de
investigacion; (a) (Cudl es el nivel de calidad de las cuatro empresas mas representativas
segun un enfoque del TQM?; (b) ;Cual son los niveles de calidad especificos para los nueve
factores de calidad del TQM en las cuatro empresas mas representativa?

1.3.3 Hipdtesis de la investigacion

El estudio es descriptivo, por ello no hay hipotesis.

1.4 Importancia de la Investigacion

Actualmente, se observan marcas en el sub sector de juguerias como Frutix, Disfruta,
la Gran Fruta y Fritland, los cuales ofrecen sus servicios, principalmente, en centros
comerciales y algunas de ellas en zonas comerciales o centros financieros. Segln el
presidente de la del subcomité de gastronomia de la Camara de Comercio de Lima (CCL),
Stakeeff (2009) las juguerias al paso estan aumentando a nivel nacional por el creciente
interés de los peruanos de llevar una vida mas sana.

Se entiende que las personas, llevadas por el interés de tener una vida sana, vienen
optando por hacer ejercicios con mayor frecuencia y tener una alimentacion balanceada. Ello
esta impulsando que mas emprendimientos se desarrollen para instalar juguerias en mas
centros comerciales, creando empresas nuevas con personal que requiere de nuevos
conocimientos para tratar los productos y las materias primas segiin las normas sanitarias y
sistemas de calidad HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) mediante esta
norma se garantiza la higiene de los alimentos.

Por lo antes descrito, se ha considerado relevante hacer un estudio sobre el

cumplimiento de niveles de calidad TQM en una muestra de juguerias de Lima



Metropolitana que asegure a los empresarios la entrega de un producto de calidad, igualmente
la implementacion de acciones correctivas con el fin de asegurar a los clientes que estan
consumiendo y adquiriendo productos tal como se ofrecen satisfaciendo sus necesidades y
expectativas.

1.5 Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion tiene caracter cualitativo y mide la calidad en el subsector
de juguerias de Lima Metropolitana con un instrumento basado en los nueve factores
determinado por Benzaquen (2013) del TQM. Es un estudio estructurado porque a todos los
entrevistados se les formuld la misma pregunta y en el mismo orden, cabe indicar que no se
les informo con anterioridad del detalle de las preguntas de la entrevista a realizar para que no
cambien la realidad. Ademas, es de tipo transeccional o transversal, dado que se realizara en
un momento Unico para cada empresa, durante el mes de febrero del 2018. Se busca
caracterizar el nivel de cada factor de calidad de las juguerias.

1.6 Marco Conceptual

Segun la American Society for Quality y Control (2002), la definicion de calidad es la
totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su
habilidad de satisfacer las necesidades establecidas o implicitas. Ademads, segun la Norma
Internacional ISO9000, se define la calidad como la totalidad de las caracteristicas de una
entidad (producto, proceso, organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas e implicitas.

La Gestion de Calidad Total (TQM) es una filosofia o estrategia de gestion orientada a
crear conciencia de calidad en todos los procesos de una empresa u organizacioén que
involucra desde el proveedor hasta el cliente. La TQM ha sido ampliamente utilizada en
fabricacion, educacion, gobierno e industrias de servicio. La gestion de la calidad involucra

todos los niveles de la organizacion y, sobre todo, que la alta administracion tiene que estar



comprometido con este proceso el mismo que guiara a toda la organizacion a la excelencia en
la calidad (Heiser & Render, 2004). Segun Carro & Gonzales (2012), el TQM se focaliza en
las necesidades del cliente y en la mejora continua de los procesos. Cada proceso sea
operacional, administrativo o interdepartamental es continuamente definido y mejorado.

La Gestion de la Calidad Total esta compuesta por tres conceptos: (a) “gestion”, es
decir, los procesos en cuyo proceso hay etapas como planificar, organizar, controlar, liderar,
etc.; (b) “total”, es decir, que incluye a toda las areas y personas de la organizacion; y (c)
“calidad”, referida a las caracteristicas esperadas para la satisfaccion de los clientes, de los
beneficios que puede obtener la organizacion en términos econémicos y del personal que
labora en ella. El concepto de la calidad total es una alusion a la mejora continua, con el
objetivo de lograr la calidad optima en la totalidad de las areas.

Segun Ishikawa (1972), la definicion de la Calidad Total esta basada en la filosofia,
cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa segln la cual todas las personas en la
misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad. Lo
primordial de este concepto es la distincion de los clientes internos que son los departamentos
de la empresa que solicitan un producto o servicio a otro departamento de la misma empresa,
y los clientes externos, que son las personas o entidades que pagan por adquirir un producto o
servicio a la empresa.

Como se menciond, la responsabilidad recae en la alta direccion o direccion de la
calidad, quienes tienen importante participacion en todo el proceso, puesto que mientras
mejor estén organizados y compenetrados todos los miembros de la organizacion, mejor sera
el trabajo que realicen y mejores resultados se obtendran en la busqueda de sus metas
planteadas. La experiencia ha demostrado que tras implantar un sistema de calidad se
consiguen resultados tales como: aumento en la satisfaccion del cliente, incremento de la

productividad laboral, mayores resultados en términos de utilidades para las empresas,



reduccion de costos y mejor calidad en los productos elaborados.

El modelo Benzaquen (2013) nos define nueve factores criticos de éxito, permiten
identificar necesidades de informacion de la alta direccidon en determinadas areas y su
aplicacion se da en todos los niveles de la gestion empresarial. Es una técnica que permite
asignar recursos en areas claves. Un factor critico de éxito es algo que debe ocurrir o no para
alcanzar un objetivo en la organizacion (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

Segun Cuatrecasas (2005), los servicios tienen sus propios criterios de evaluacion
donde cuentan los requisitos o expectativas que utiliza el cliente para juzgar el servicio y son:
(a) elementos intangibles tales como apariencia del personal, del local y del equipamiento; (b)
fiabilidad, la habilidad para realizar el servicio ofrecido de manera fiable y adecuada; (c)
capacidad de respuesta, disposicion para ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido, (d) profesionalidad, capacidad y conocimiento del personal; (¢) cortesia, atencion,
consideracion, respeto y amabilidad del personal; (f) credibilidad, veracidad, creencia y
honestidad en el servicio que se provee; (g) seguridad inexistencia de riesgo, peligros o
dudas; (h) accesibilidad, ser accesible y facilidad para hacer contacto; (i) comunicacion,
mantener informado al cliente y tener un lenguaje que puede entender el cliente; (j)
comprension del cliente, esfuerzos realizados por conocer al cliente y sus necesidades.

La diferencia entre la calidad en la produccion de bienes y servicio se da por: (a)
intangibilidad de los servicios, basado en la prestacion del servicio y la experiencia haciendo
que las especificaciones del cliente sea muy diverso y complejo; (b) heterogeneidad de los
servicios, requieren de la participacion de la persona, por lo que la prestacion puede variar de
un dia a otro debido a la variabilidad de los factores intrinsecos humanos de los usuarios, de
los trabajadores y de los proveedores; y (¢) inseparabilidad de la elaboracion y el consumo, la
calidad de los servicios se califica durante la prestacion, los usuarios no solo evaluan el

servicio por el resultado final, sino por el proceso de elaboracidon y recepcion del mismo, la



experiencia en su conjunto es evaluada. El conjunto de estos tres factores hace que el usuario
o cliente evalte el servicio de una manera diferente a los productos, haciendo que para la
empresa suministradora sea mas dificil comprender los criterios de evaluacion que utiliza los
usuarios.

Segun Benzaquen (2013) en su investigacion desarrolla una herramienta de medicion
de calidad que combina elementos claves identificados por autores como Deming (1986),
Juran y Gryna (1988), Crosby (1979), Sila y Ebrahimpour (2002), Li, Alistair y Harrison
(2003). Estos factores fueron agrupados en areas y desarrollados por preguntas a modo de
cuestionario, lo que permite identificar y evaluar el grado de los indicadores TQM que tiene
una organizacion gracias a las repuestas dadas a las preguntas. Para determinar los factores y
las preguntas, se realizé un focus gropup con diversos expertos en temas de gestion de
calidad, donde se determind la relacion que hay entre los distintos factores de los cuatro

principales bloques de una organizacion (ver Figura 1).

(1) Alta Gerencia
(2) Planeamiento de Calidad.

(3)Auditoria y Evaluacion de la Calidad
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Figura 1. Modelo de nueve factores del TQM en la empresa.
Tomado de “Calidad en las empresas latinoamericanas: El caso peruano,” por Benzaquen,
2013 (file:///D:/Mis%20Descargas/441-1146-1 SM%20benzaquen%202013.pdf).

Seguin Benzaquen (2013), la Administracion de la Calidad esta conformado por nueve

factores (Y) es una funcion que depende de nueve factores (X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8,


file:///F:/cinga/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Mis%20Descargas/441-1146-1

X9). Esto es, Y=f(X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8, X9). Esta también puede ser
representada por Y = f(Xi ) donde i = 1,2,...9 y donde cada uno de los nueve factores
dependen, a su vez, de preguntas especificas que, dependiendo de cada factor, pueden incluir
entre dos y cinco preguntas especificas. Cada factor Xi = f’(xij), dondei=1,2,...9 ;j =
1,2,..k ; k=2.3,4,5, para la construccion de los resultados, considera un promedio simple para
el modelo matematico: xij = Xx’m (4), donde xij representa el promedio de la puntuacion
obtenida para cada pregunta. En la presente investigacion se tomo estos factores y se adapto
las preguntas para una investigacion cualitativa.
1.7 Supuestos

La presente investigacion tiene los siguientes supuestos: (a) las juguerias que
pertenecen a cadenas de marca tendrian mejor calidad, (b) las juguerias independientes tienen
bajo nivel de calidad por no tener alcance a la normatividad o exigencias de calidad, (c) el
entrevistado respondio la entrevista con objetividad, (d) el sector presenta deficiencias en la
gestion de calidad.
1.8 Limitaciones

La presente investigacion tiene las siguientes limitaciones: (a) el conocimiento de los
factores de calidad TQM, (b) la subjetividad y veracidad de los entrevistados sobre el nivel
alcanzado en los factores de calidad, (c) la informacién o el conocimiento que no concuerde
con la calidad de la encuesta TQM, (d) no se tiene una muestra representativa, ya que se
encuesto a un total de cuatro empresas de cinco que eran el total de empresas calificaron para
la presente investigacion.
1.9 Delimitaciones

La presente investigacion tiene las siguientes limitaciones: (a) los locales de jugueria
estan ubicadas en Lima Metropolitana, (b) el afio de la investigacion es el 2018, (c) las cinco

juguerias mas importantes fueron consideradas en funcidn a su tamafio y presencia.



1.10 Resumen

Luego de plantear el problema de investigacion y considerando los beneficios para las
juguerias, la presente investigacion tiene como objetivo general medir los factores de éxito de
la calidad (TQM) del subsector de jugueria en Lima Metropolitana. La naturaleza de la
investigacion es de caracter cualitativo, estudio no experimental, disefio transversal y alcance
descriptivo. Las limitaciones son, principalmente, la falta de experiencia y conocimiento de
los factores de calidad TQM, de la subjetividad y veracidad de los entrevistados sobre el nivel
alcanzado en los factores de calidad y de la informacidon o conocimiento que no concuerde
con la calidad de la encuesta TQM. Finalmente, se delimit6 la investigacion en los distritos
de Lima Metropolitana en todos los sectores socioecondémicos y principalmente a las

juguerias ubicados en los centros comerciales, en el afio 2018.
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Capitulo I1: Revision de la Literatura de Calidad
2.1 Mapade la Literatura

La presente investigacion se sustenta en una definicion de calidad (concepto) de nueve
autores, el desarrollo de los sistemas de gestion de calidad se ha construido en base al aporte
de cinco autores, en cuanto a las normas de calidad basado en alimentos se toma como
referencia a dos normas internacionales y en lo que respecta seguridad alimentaria es
desarrollado en base de dos programas y legislacion internacional.

El sub sector de jugueria es analizado en base a los nueve factores de éxito
desarrollado por dos autores, y el analisis de este sector se realiza con el aporte cuatro fuentes
de informacion y la calidad de los servicios de atencion al cliente por dos fuentes de
informacion y tres herramientas. En la Figura 2 se muestran los autores que respaldan la
presente investigacion.

2.2 LaCalidad en el Peru

En el Peru, en los anos ochenta, se comenz6 a considerar la calidad como una
herramienta de gestion de suma importancia. Asi, en 1989 se crea el Comité de Gestion de la
Calidad (CGC), que en la actualidad incorpora a 21 organizaciones gremiales y educativas, y
desde 1991 se organiza la Semana de la Calidad cuyo objetivo es el de promover el desarrollo
de la calidad en las empresas peruanas (Centro de Desarrollo Industrial, 2017).

Durante los afios noventa se busc6 implementar medidas que insertarian al Perti
dentro del comercio internacional; sobre esta base, se optd por brindar la libre circulacion a
los bienes nacionales e importados. Lamentablemente, debido a que no se establecieron ni los
niveles minimos de calidad, ni el cumplimiento de estandares para determinados productos;
el Pert se vio enfrentado al problema de la informalidad y, con ello, la propagacion de
productos de baja calidad en los mercados del pais (Instituto Nacional de Defensa de la

Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual [INDECOPI], 2006).
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Zeballos (2002) manifestd que, aunque la primera certificacion en gestion de calidad
se otorg6 en el Peru en 1994, atin no se habia logrado un adecuado involucramiento de la alta
gerencia en las empresas peruanas. Es a partir de la incorporacioén de importantes capitulos a
la norma ISO 9000:2000, los cuales tenian como propdsito incorporar e involucrar a la alta
direccion en el sistema de gestion de calidad y a su vez lograr transmitir los beneficios que
otorga la implementacion de este sistema de gestion, que se logra un mayor involucramiento
en la empresa. A fines de los afios noventa, las grandes empresas fueron las pioneras en temas
de certificacion ISO 9001; seglin un balance realizado hasta el 2000, 141 empresas en el Peru
habian obtenido una certificacion ISO 9001.

Ademas, un pequefio grupo ya incursionaba en temas de ISO 14000. Posteriormente, esta
corriente logrd posicionarse en las medianas empresas hasta que, a mediados del 2002, las
pequefias empresas también apostaban por la certificacion ISO; en un inicio, algunas de ellas
forzadas por temas de relaciones comerciales, pero posteriormente todas las que apostaron
por ello gozan de notables ventajas, tales como: reduccion de costos, mejora del clima
laboral, incremento de la productividad, disminucion de las mermas e incremento de las
ventas, entre otras (Alvarado, 2002). Segin The ISO Survey of Certifications 2010, para el
2008, el Perti contaba con 688 certificaciones internacionales a la calidad. La Semana de la
Calidad del 2008 estuvo enmarcada por el Foro de Cooperacion Econdémica Asia Pacifico;
por ello, ese afio se le denomin¢ “La Calidad en Asia y Pacifico”, donde uno de los
principales invitados fue la Asociacion para becas técnicas en el extranjero (AOTS) de Japon,
la cual ha logrado entrenar a mas de 8000 becarios latinoamericanos en temas referentes a la
gestion de calidad, de los cuales 1065 son peruanos. Con el transcurso del tiempo, se sumaron
cada vez mas empresas a la corriente ISO; es asi que para el 2009 se contaba con 811
certificaciones ISO 9001 en el Pert y en diciembre del 2010 se tenia 1117, con un aumento

del 38% (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2010).
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La Calidad de alimentos en Peru al igual que muchos paises de América y del mundo
reconoci6 en su momento la necesidad de controlar la produccion de alimentos en todas sus
etapas, hasta el consumo. El primer paso que dieron nuestras autoridades sanitarias fue la
aprobacion y publicacion del Codigo Sanitario de Alimentos el afio 1963, documento que fue
una adopcidn del Codigo Latinoamericano de Alimentos publicado en 1960 como resultado
del trabajo de una comision reunida en Buenos Aires bajo la presidencia del Dr. Carlos Grau,
delegado de Argentina con representantes de los paises de América Latina, entre ellos el Dr.
Carlos Collazos Chiriboga por parte del Peru.

En el Codigo peruano, como era de esperarse, el Sector Salud asume el rol del control
sanitario de los alimentos en general y delega en los sectores de agricultura y pesca la
produccion primaria y la captura y extraccion o recoleccion respectivamente, y en los
Gobiernos locales, la comercializacion, elaboracion y expendio de los alimentos en general.

Al aprobarse el Codigo Sanitario de Salud Decreto Ley 17505 (1969), se incorpora en
este el Codigo Sanitario de Alimento con la denominacion de Reglamento Sanitario de
Alimentos, y, como tal, permanece hasta el afio 1998, en que como parte de la nueva Ley
26842 (1997) de Salud surge el Reglamento de Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y
Bebidas aprobado por DS N° 007-98-SA. En este nuevo instrumento legal se encarga
directamente a los sectores la responsabilidad de la vigilancia; asi, al sector Agricultura, la
vigilancia sanitaria de los productos del agro y proponer los Codigos de Buenas Practicas
agricolas, pecuarias, avicolas, el reglamento de la produccion lechera y la vigilancia de la
prohibicion del riego de hortalizas y frutos de tallo corto de consumo crudo con aguas
servidas o contaminadas por estas; al sector Pesca, la vigilancia de los productos
hidrobiolodgicos, especialmente la prohibicion de la captura, extraccion o recoleccion de
productos en zonas cercanas a los emisores de aguas servidas, dentro de un radio de dos

millas marinas del punto de descarga del colector, entre otras responsabilidades.
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2.2.1 Historia

En 1987, la International Organization for Standarization [ISO] dio a conocer las primeras
normas internacionales sobre el aseguramiento de calidad (ver Tabla 1). Estas son conocidas
como las Normas ISO 9000. La ISO ofrece una certificacion de calidad para aquellas empresas
que logran cumplir con las normas que esta institucion ha reglamentado. Aunque esa certificacion
no garantiza la implementacion al 100%, los procesos de calidad si otorgan a las empresas una
ventaja competitiva frente a sus competidores y clientes como una mejor imagen o percepcion
hacia el mercado (Instituto para la Calidad PUCP, 2014).

Las empresas en el Peru, tanto privadas como publicas, han comenzado a implementar
sistemas de gestion de calidad con la finalidad de mejorar y hacerse mas competitivas, debido a
que la calidad dej6 de ser una opcion, efectivamente durante los ultimos 15 afios, es necesario
implementar los sistemas en mencidn, por temas como crecimiento y expansion de las empresas
peruanas y, fundamentalmente, por el fenémeno de la globalizacion. En el Pert, se tiene como
referencia que la primera certificacion ISO 14000 fue en el afio 1998 y la primera certificacion
ISO 9002 se realiz6 en el afio 2000, fechas en las cuales incluso las certificadoras tenian que
venir al Peru desde Europa o Estados Unidos para lograr el objetivo final (ver Tabla 1).

Tabla 1

Evolucién de la Norma 1SO 9001

Afio de Descripcion/Cambios
Publicacion
1987 Se publico la primera serie de normas ISO 9000 la cual provey6 de una base y un modelo para el
aseguramiento y control de la calidad basada en el cumplimiento de los requisitos del producto.
1994 Se publico la primera revision de la norma, sin mayores cambios en ninguno de sus variantes ni sus
requisitos.
2000 La publicacion de la actualizacion de la norma, que se denomino ISO 9001:2000, trajo una serie de cambios

significativos. El modelo de la normativa pasé de un enfoque en los requisitos del producto a un enfoque en
los procesos. Se introdujeron los ocho principios de la gestion de la calidad, la mejora continua, y se
increment6 la compatibilidad con otras normas de sistemas de gestion (ISO 140001, OHSAS).

2008 Actualmente se encuentra en vigencia. En esta revision se clarifico alguno de los requisitos con el fin de
hacer mas amigable la implementacion.
2015 Para este afio se espera la publicacion de la nueva norma ISO 9001:2015. Esta norma va a presentar cambios

tan significativos y estructurales como los que se presentaron en la actualizacion realizada en el afio 2000:
cambios en el formato estandar, mejor redaccion para volver el lenguaje de la normativa mas general y
entendible a empresas de servicios, explicitando el enfoque a procesos y desaparece el término Accion
Preventiva.

Nota. Adaptado de “Normas 9000,” por www.normas9000.com, 2017
(http //'www.normas9000.com/Company Blog/historia-iso-9001.aspx).


http://www.normas9000.com/
http://www.normas9000.com/Company_Blog/historia-iso-9001.aspx
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2.2.2 Antecedentes

Diferentes modelos de calidad y gestion incluyen las percepciones de los clientes, asi
como las de los gerentes y empleados que se encuentran en contacto con los clientes. La
calidad del servicio no puede ser entendida sin considerar el papel clave jugado por estos
ultimos. En este sentido, las compafiias deben asegurar la gestion adecuada de sus recursos
humanos para garantizar la excelencia del servicio frente a los consumidores. El modo en que
los empleados de contacto reaccionan frente a las préacticas organizacionales (empowerment
organizacional) y al clima organizacional es importante para el desarrollo y comprension de
la calidad del servicio (Orgambidez-Ramos & de Almeida, 2014). Diversos estudios
muestran que la percepcion de un servicio de baja calidad por parte del cliente es una de las
principales razones para que se produzca el cambio a otra empresa de la competencia
(Moliner, Carrasco, Martinez-Tur & Marzo, 2004).

Segtin Orgambidez-Ramos & de Almeida (2014), el estudio de los factores
relacionados con la calidad del servicio ha adquirido especial importancia como un elemento
de competitividad clave; sobre todo, el papel desempefiado por el empleado de contactos,
quien esta frente a los consumidores. Los empleados de contacto son la imagen de la
empresa, definen el producto y lo promueven directamente hacia el consumidor. En
consecuencia, varios autores han propuesto que la existencia de climas y practicas en las
empresas centradas en la calidad pueden afectar positivamente las actitudes y los
conocimientos del personal de contacto y, por esta via, la calidad de servicio percibido por
los clientes.

2.3 Calidad
La calidad es una herramienta que requiere todo tipo de recurso; sus propiedades deben
ser comparadas con la finalidad de satisfacer las necesidades implicitas o explicitas. La

percepcidn final de la calidad en el producto o servicio es identificada por el cliente; se puede
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decir que es una percepcion mental del consumidor que asume aceptacion o rechazo. Hay
definiciones de organizaciones conocidas como definicion de normas: (a) Segun la
International Organization for Standardization (ISO 9000) (web); Calidad: grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,
organizacion, sistema o recurso), (b) Segun la Real Academia de la Lengua Espaiiola (web);
Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como
igual, mejor o peor que las restantes de su especie, y (c) Segiin Crosby (1979), la calidad es
cumplimiento de requisitos y estd mas estrechamente asociado con la idea de cero defectos.

Las Normas ISO 9000 fijan requisitos minimos que deben cumplir los sistemas de
calidad en una empresa u organizacion; dentro de estos requisitos hay una gama de
posibilidades que permite a cada empresa definir su propio sistema de gestion de calidad. Las
normas ISO relacionadas con la calidad son las siguientes: (a) ISO 9000, Sistema de gestion
de calidad relaciona los fundamentos y vocabulario, donde se definen los términos
relacionados con la calidad y establece lineamientos generales para los Sistemas de Gestion
de la Calidad; (b) ISO 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, establece los
requisitos minimos que debe cumplir un Sistema de Gestion de la Calidad, (¢) ISO 9004,
Sistemas de Gestion de la Calidad —Directrices para la Mejora del desempeiio.

La puesta en practica de la Certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad, ISO9001
lleva a la mejora continua de los sistemas de gestion de calidad (SGC) y, por ende, de los
procesos que de estos derivan, mejorando el desarrollo de las operaciones y satisfaciendo las
necesidades de los clientes o usuarios finales, aumentando la rentabilidad de las
organizaciones.

2.3.1 Sistemas integrados de gestion de calidad

Segun Labein (1998), un sistema integrado de gestion comprende el conjunto de la

estructura organizativa, la planificacion de las actividades, las practicas, los procedimientos,
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los procesos y los recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y
mantener al dia la politica de la empresa. La implementacion de estrategias competitivas a
través de sistemas de gestion de la calidad basados en la satisfaccion del cliente, la mejora
continua y la organizacion por procesos resulta insuficiente para las empresas. La integracion
de sistemas mas comun es la de los relativos a calidad, medio ambiente, seguridad y salud en
el trabajo y seguridad de la informacion segiin ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 e ISO
27001 respectivamente.

La calidad basada en la satisfaccion del cliente, la mejora continua y la organizacion
por procesos resulta insuficiente para las empresas. En los ultimos afios, muchas
organizaciones han decidido implantar, ademas, sistemas de gestion medioambiental y de
seguridad laboral para mejorar sus resultados empresariales. Esta integracion permite
disponer de distintas sinergias que favorecen la reduccion de costes, optimizacion de
recursos, mejora de la percepcion de imagen y simplificacion de documentacion. Dentro de
este grupo distintos y afamados restaurantes tienen la certificacion, como Astrid & Gaston,
Segundo Muelle, Brujas de Cachiche, La Mar, Las Canastas, Pardo’s Chicken y Pescado
Capitales, entre otras.

Las empresas peruanas con certificacion ISO 9001 tienen un mejor desempefio en los
nueve factores (Alta Direccion, Planeamiento de la calidad, Auditoria y evaluacién de la
calidad, Disefio del Producto, Gestion de la calidad del proveedor, Control y Mejoramiento
del proceso, Educacion y Entrenamiento, Circulos de calidad, Enfoque hacia la satisfaccion
del cliente) analizados comparado con aquellas no certificadas. Asi, se observa que en el
grupo de las empresas con ISO 9001 los promedios son siempre superiores en los nueve
factores estudiados, lo que indica que la certificacion aporta positivamente a la empresa. Por
ello, es importante que las empresas den mayor énfasis a la certificacion ISO 9001, ya que

genera mejores resultados Benzaquen (2013).
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2.3.2 Normas internacionales para los alimentos

Los alimentos presentan en su mayoria microorganismos que pueden estar presentes
en el interior y/o exterior de las estructuras del alimento; ellos pueden provocar enfermedades
de tipo trasmisibles con origen animal y/o vegetales. La OMS (Organizacion Mundial de la
Salud) brinda asesoramiento cientifico independiente de indole internacional acerca de los
peligros microbiologicos y quimicos. Ese asesoramiento sirve de base al Codex para elaborar
normas alimentarias internacionales. En relacion con la salud publica, dichas normas y
procedimientos contienen principios comunes, en particular, por lo que respecta a las
responsabilidades de los fabricantes y de las autoridades competente.

La Comision del Codex Alimentarius es un o6rgano intergubernamental conjunto de la
Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (FAO) y la OMS,
integrada por 185 Estados Miembros y una organizaciéon Miembro (la UE). El Codex lleva en
funcionamiento desde 1963 con la finalidad de crear normas alimentarias internacionales
normalizadas, destinadas a proteger la salud de los consumidores y asegurar la aplicacion de
practicas comerciales justas. La Comision del Codex Alimentarius (CCA) fue creada en
1963, durante la Conferencia Mundial de la Salud, organizada por la FAO y por la OMS.
Desde entonces, su objetivo ha sido desarrollar un programa conjunto FAO/OMS relacionado
con las normas alimentarias.

2.3.3 Programasy legislacion mundial de seguridad alimentaria

La legislacion alimentaria comprende un conjunto de normas reglas juridicas que
regulan la industria alimentaria y que tiene dos fines principales: (a) Proteger la salud del
consumidor estableciendo obligaciones legales en relacion con las correctas practicas de
higiene y seguridad en la industria alimentaria, y (b) proteger al consumidor de fraudes y
adulteraciones en la calidad de los productos alimenticios.

La legislacion alimentaria tiene distintas fuentes con distintos &mbitos de aplicacion:
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A nivel mundial, hay dos fuentes fundamentales de derecho alimentario: (a) La Comision del
Codex Alimentarius, y (b) los acuerdos mundiales de comercio que establecen las
condiciones y la normativa a cumplir por los productos en el comercio internacional y se
respaldan en las directrices del Codex Alimentarius. Estas normas se centran en regular, tanto
la seguridad de los productos como en proteger aquellos productos alimentarios propios de
una zona o pais de la competencia.

Existen multiples normas y se van generando continuamente otros nuevos
reglamentos. A nivel europeo se establece la mayor parte de la legislacion alimentaria de
aplicacion a las industrias espafiolas, que es comun al conjunto de paises de la unidén europea.
La normativa europea hace hincapié tanto en la seguridad de los productos alimentarios como
en la adecuada informacion a los consumidores. La seguridad alimentaria se dedica a
gestionar los posibles agentes dafiinos de los alimentos a diferencia de la gestion de la
calidad. No se refiere a la satisfaccion de los clientes o sus requisitos en relacion con los
alimentos, sino Uinicamente a gestionar la existencia y control de peligros asociados al
producto destinados para el consumo humano. Dada la diversidad de los productos
alimentarios, los distintos subsectores en los que se divide el sector alimentario y las
diferencias en tamafio entre las organizaciones, las medidas para la gestion de la seguridad
alimentaria se basan en principios generales y comunes de prevencion. Se trata de los
principios del Analisis de Peligros y Puntos de Control Critico impulsados por la OMS y la
FAO, comunes a todo el mundo y obligatorios para todas las organizaciones europeas y
espafolas.

2.3.4 Calidad en los servicios de atencion al cliente

El servicio se brinda en los centros de atencion a usuarios través de la herramienta del
Cliente Incognito; ésta ultima permite observar y evaluar cada detalle sobre la atencién que

prestan los empleados de una organizacion a sus clientes. Entre los resultados se encontré que
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la percepcion de la calidad en el servicio debe estar respaldada por una estructura y gestion
organizacional, de tal forma que se cree una filosofia de servicio que busque superar las
expectativas de los clientes. La percepcion de un buen servicio esta ligada a elementos
tangibles, al cumplimiento de promesa, la actitud de servicio, la competencia del personal y
la empatia.

2.4 Los Factores de Exitos en las Juguerias

Es importante tener informacion adecuada para darse una idea de las caracteristicas
que debe tener una jugueria para considerarse exitosa, pero en la actualidad no existe mucha
informacion sobre factores de éxito en juguerias. Sin embargo, en el Pert en los tltimos afos
la actividad en el sector alimentos ha evolucionado buscando estandares de calidad y
presentacion, valiéndose de diferentes reconocimientos, como los obtenidos en el afio 2006
en la Cuarta Cumbre Internacional de Gastronomia, donde declararon a Lima como capital
gastrondmica de América Latina. Pero si se piensa en servicio y atencion, lo mas probable es
que todos recuerden alguna mala experiencia o una falla recurrente que no se puede dejar
pasar. Como negocios gastrondmicos, hace falta darle una revision al tipo de servicio que se
ofrece y a como mejorarlo.

Ascension (2015) indicd que es imperativo que los propietarios de restaurantes
inviertan en capacitar a su personal, a fin de que puedan brindar un excelente servicio al
cliente externo. Por ejemplo, Marquina (2010), indicé que los factores de €éxito que un
restaurante del tipo Bembos tiene son los siguientes: adaptarse a los habitos de consumo de
los segmentos de ingresos menores (NSE C), que valoran la calidad del producto pero tienen
una alta sensibilidad al precio. Esta cadena de comida rapida tuvo que mantener sus atributos
de calidad y peruanidad para poder desarrollarse en el interior del pais.

Otro factor importante fue la intensa actividad realizada para lograr la fidelizacion de

los clientes. Para ello, desarrolld programas que buscaban premiar la lealtad de su publico
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con ventajas y servicios que les permitan percibir las diferencias con sus competidores. Estas
promociones la posicionaron como una de las marcas con mayor indice de fidelidad.
Asimismo, Marquina (2010) indico que el 23.2% de los clientes de Bembos era heavy user, y
estos a su vez representaban el 49.9% del total del nimero de visitas que recibian sus locales.

El producto principal son los jugos naturales preparados directamente en el momento
de servirlos y personalizados segln los distintos gustos y necesidades de los clientes. En este
negocio el consumidor es el protagonista absoluto, ya que puede crear el jugo que mas le
guste. Ademas, tendra la opcion de consumir otros productos sanos como sandwiches
integrales, bocadillos y ensaladas.

Los factores econdémicos y las condiciones del macroentorno econémico juegan un
papel fundamental, ya que determinan la prosperidad y bienestar general de la economia y
esto a su vez afecta la capacidad de la compaiiia para obtener una adecuada tasa de
rendimiento. Algunos de los indicadores macroecondmicos mas sobresalientes en el contexto
actual son: (a) Crisis financiera mundial, (b) elevado nivel de inflacion, (c) altas tasas de
interés, (d) cepo al ddlar, (e) trabas a las importaciones, y (f) quita de subsidios a los
Servicios.
2.5 Andlisis del Sub Sector Jugueria

La palabra Jugueria (derivado de jugo de frutas), se documenta en el oficial
Diccionario de americanismos, como término usado en el Peru, Ecuador y México, con la
siguiente definicion: “Establecimiento donde se venden zumos de fruta”. En la Clasificacion
Nacional de Actividades Econdmicas (2010), las juguerias son parte de las actividades de
servicio de comidas y bebidas, donde se encuentran en la division 56, Clase CIIU: 5630
actividades de servicio de bebidas. El boom de estos establecimientos se refleja en el
aumento de marcas y la diversidad de su oferta. Actualmente, se observan marcas muy

activas en el rubro de juguerias ofreciendo productos y conceptos interesantes tales como:
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Frutix, La Gran Fruta y Fruitland, son algunas de las mas destacadas.

El presente analisis permitird conocer la situacion actual de una muestra los locales de
juguerias de la ciudad de Lima Metropolitana, basando el analisis en las siete areas
funcionales, las cuales son: (a) Administracion y Gerencia (A); (b) Marketing y ventas (M);
(c) Operaciones y Logistica (O); (d) Finanzas y Contabilidad (F); (¢) Recursos humanos (H);
(f) Sistemas de informacion y comunicaciones (I); y (g) Tecnologia, investigacion y
desarrollo (T) (D’Alessio, 2013).

2.5.1 Administracion y gerencia (A)

La Administracion y la Gerencia son las areas encargadas dentro de la organizacion
de la toma de decisiones de gran envergadura, con el fin de cumplir con los objetivos o metas
propuestas para la empresa. D’Alessio (2013) indico que:

La gerencia es la encargada de manejar los aspectos operacionales y estratégicos, asi

como de definir el rumbo y las estrategias de la organizacion. El permanente objetivo

de la administracion es aumentar la productividad como vehiculo para aumentar las

posibilidades de competir con éxito. (p. 173)

La estructura organizacional en las juguerias es muy genérica, un gerente general en
muchas ocasiones es el duefio del negocio, debajo de un administrador responsable del buen
funcionamiento de los establecimientos. De la afluencia de publico dependera la cantidad de
personal que se contrate para el servicio operativo.

Las juguerias se presentan como una alternativa agil, divertida y sobre todo saludable,
donde se ofrece productos naturales sin mayor compuesto de algiin procesado o conservante.
La funcion de todo Administrador en los locales es la de velar por el cumplimiento de los
requisitos fisicos, tecnoldgicos y sanitarios exigidos por los decretos supremos 005-2014-
VIVIENDA y 025-2004-MINCETUR Yy las resoluciones ministeriales 363-2005/MINSA y

591-2008/MINSA.
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2.5.2 Marketing y ventas (M)

Promocion. Actualmente, se observan marcas muy activas en el rubro de juguerias,
ofreciendo productos y conceptos interesantes tales como: Frutix, La Gran Fruta, Fruitland y
Disfruta. El crecimiento ofrece espacio para la aparicion de muchas mas alternativas, creando
nuevos conceptos de juguerias. La promocion de nuevos estilos de alimentacion basada en lo
natural, orgénico y saludable ha permitido que esta nueva opcién de alimentacion calce
dentro de las preferencias del publico y logre su notable atencion.

Plaza. Definir la ubicacion estratégica es de suma importancia para conseguir mayor
cantidad de consumidores, es importante ubicar el local en el lugar correcto, de preferencia en
una zona céntrica, rodeada de oficinas, negocio y centros de estudios. La ciudad de Lima,
con actualmente mas de 9 millones de habitantes, concentra los distritos con mayor cantidad
de poblacion, es la Capital y centro financiero del pais, en donde se concentra el mayor
nimero de comercio; por todo ello, es una plaza muy atractiva para el desarrollo de este tipo
de negocio.

Precio. Segun Arellano (2014), la fijacion de precio se maneja en las empresas como
una ecuacion sencilla, donde el precio es el resultados de los costos mas la utilidad, pero es
importante mencionar que esta definicion no considero el elemento esencial que es el valor
que tiene para el publico el bien; por ejemplo, si el publico cree que el valor del producto es
menor que el precio no lo adquiriran. De otro lado, si el valor del producto es superior al
precio se suscitaran dos opciones: (a) serd adquirido, o (b) no lo adquirian, porque pensaran
que no es bueno dado que es muy barato, por lo que solo sera adquirido el producto cuando
el valor sea igual al precio del producto. En Lima, el precio promedio de los jugos en las
juguerias oscilan entre un rango desde los 10.5 a 15.90 soles, precios similares que ofrecen
las mas importantes juguerias de Lima, la diferencia se presenta en el tipo de combinacion

que ofrecen, ademads de los surtidos combos que forman parte de su cartilla de productos.
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Producto. Los productos que ofrecen las juguerias son jugos 100% naturales,
elaborados con frutas seleccionadas y con diversos tipos de combinaciones segin preferencia
del cliente, sus combinaciones son lo que hace distintivo a estos nuevos formatos, donde en
algunos casos el cliente forma parte del proceso productivo, eligiendo la combinaciones
segun su preferencia, sin dejar de lado los jugos tradicionales que tienen ya un sitio ganado
dentro de los gustos y preferencias de los clientes. A continuacion se definiran términos
necesarios para la investigacion presente:

e Jugos: Los jugos son los productos con mayor valor distintivo para el consumidor y
los de mayor preferencia, ya que, siguiendo la linea del rubro del negocio, una
jugueria, debe ser especialista en jugos. Estos formatos de juguerias se caracterizan
por hacer jugos con las més exquisitas combinaciones de frutas naturales. Ademas,
ofrecen a sus clientes una amplia variedad de combinaciones, contando en la
actualidad con mas de 130 variedades de jugos en promedio, lo cual varia segiin
marca de jugueria.

e Sanguches: Los sanguches son los segundos productos mas preferidos por los
clientes. En la cartilla de productos de las juguerias, no solo se muestra los
sanguches tradicionales, sino que incluye también nuevas formas de presentacion
en el cual se afiade productos orgdnicos muy de moda en estas €pocas. Estos
productos también se caracterizan por su exquisito sabor, ademas de ser productos
de alta calidad, seglin la percepcion de los clientes.

e Ensaladas de frutas: Este producto se puede considerar en el tercer lugar de
preferencia de los clientes. Se crea una percepcion de alta calidad, con insumos de
primer nivel en su elaboracion y afiadidos que complementan su valor nutricional,
que son muy atractivos para el publico consumidor.

e Trayectoria: En Lima Metropolitana han existido formatos tradicionales de
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juguerias, cuya presencia data de casi cuatro décadas de operaciones, pero es partir
del 2006 donde empiezan a proliferar nuevos formatos de locales, ambientes con
mobiliarios modernos, distintas opciones de jugos de pura fruta en diferentes
combinaciones, donde se hace posible la inclusion de una nueva alternativa de
eleccion para el consumidor.

Con esta filosofia nacié en el 2006 La Gran Fruta, una creativa propuesta que cuenta
ya con mas de nueve tiendas, algunas franquiciadas. Recuerda Malena Martinez, gerente
general de la Gran Fruta y cuya entrevista fue publicada en el diario Gestion (“Jugueria en
Lima, un moda fresca y saludable,” 2012) que "recién empezaba la idea de hacer juguerias en
el Pert" y decidieron presentarse con "una propuesta de comida saludable cuyo distintivo es
el de preparar los jugos al momento, con fruta comprada el mismo dia en el mercado para que
no pierda propiedades, y poder acompaiiar la oferta con una variedad de sandwiches de
carne” (publicacion web).

2.5.3 Operaciones y logistica (O)

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica (INEI, 2017), las actividades
de servicio de bebidas mostraron un leve incremento de 0,02%, por los rubros de cafeterias,
bar restaurantes, pubs y discotecas, favorecidos por su participacion en ferias gastronomicas,
afianzamiento de franquicias, promociones, desfiles, fiestas tematicas, apertura de locales y
remodelacion de ambientes. Asimismo, contribuyeron a este incremento eventos tales como:
Lima Beer Week, Oktoberfest, Dia de la Cancion Criolla, Halloween y los partidos de futbol
en las eliminatorias al mundial Rusia 2018.

Estos nimeros hacen atractivo este sector que en el pasado se encontraba mayormente
en mercados y juguerias de barrio. Actualmente, se encuentran presentes en la mayoria de
centros comerciales. Las primeras que surgieron y fueron de gran alcance son La Gran Fruta

y Disfruta. Estas juguerias se dirigen al sector A y B de la poblacion, que estan en busca de



26

locales que ofrezcan un nuevo concepto de atencion, ademas de productos variados y que
tengan una presentacion singular. Para medir el tamafio de las empresas se analizé la cantidad
de trabajadores, encontrando que las juguerias pueden ser micro empresas, es decir, negocios
con un maximo de 10 trabajadores o pequefias empresas con 100 trabajadores. Una jugueria
puede contar con al menos dos personas, una que se encargue de la caja y otra de la
preparacion de los jugos, como lo hacen las juguerias con locales pequefios.

Canales de distribucién. En cuanto a los canales de distribucion de las juguerias,
estos llegan a los consumidores finales sea que se apersonan al local para adquirir el producto
o lo solicitan por delivery (via teléfono o por web). Las ubicaciones de estas grandes
juguerias son: los centros comerciales, los supermercados y locales propios. Esta cadena de
distribucion inicia desde el agricultor a nivel nacional, dado que la fruta con la que se elabora
el producto final viene de distintas partes de pais y ahi se debe la variedad en los sabores que
ofrece cada negocio. El responsable del abastecimiento, que en muchas ocasiones es el dueiio
o gerente del negocio, directamente negocia con los productores de frutas con el fin de
obtener precios a escala, evitando asi costos de intermediacion.

Normativa Nacional. Con el fin de regular la activad de servicios, en el Pert se han
promulgados distintos Decretos Supremos, Resoluciones Ministeriales y Ordenanzas
Municipales en pro de brindar un servicio de calidad para el consumidor final, no solo en lo
que concierne a los productos, sino también a los establecimientos, la seguridad interna, la
capacidad maxima, los permisos municipales, etc. A continuacion, se detallan los requisitos
que todo establecimiento debe cumplir:

e Decreto Supremo No 005-2014-VIVIENDA, que modifica el Reglamento

Nacional de Edificaciones, publicado el 09 de mayo del 2014 en el diario oficial el
Peruano, el cual establece los criterios, medidas, areas y requisitos minimos para

el disefio arquitectonico que deberan cumplir los establecimientos comerciales y



27

edificaciones en general.

Decreto Supremo No 031-2010-SA. Reglamento de la Calidad del Agua para
Consumo Humano (Ministerio de Salud, 2011), a través de sus 10 titulos, 81
articulos, 12 disposiciones complementarias, transitorias y finales y 5 anexos, no
solo establece limites maximos permisibles, en lo que a pardmetros
microbiologicos, parasitologicos, organolépticos, quimicos organicos € inorganicos
y parametros radiactivos se refiere; sino también le asigna nuevas y mayores
responsabilidades a los Gobiernos Regionales, respecto a la Vigilancia de la
Calidad del Agua para Consumo humano; ademas de fortalecer a DIGESA, en el
posicionamiento como Autoridad Sanitaria frente a estos temas.

Decreto Supremo N° 007-98-SA. Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario
de Alimentos y Bebidas (Contraloria General de la Republica, 1998), reglamento
emitido en 1998, donde se indica que es necesario normar las condiciones, los
requisitos y los procedimientos higiénico-sanitarios a los que debe sujetarse la
produccion, el transporte, la fabricacion, el almacenamiento, el fraccionamiento, la
elaboracion y el expendio de alimentos y bebidas de consumo humano, asi como
los relativos al registro sanitario, la certificacion sanitaria de productos
alimenticios con fines de exportacion y la vigilancia sanitaria de alimentos y
bebidas.

Resolucion Ministerial No 363-2005/MINSA. Norma Sanitaria para el
Funcionamiento de Restaurantes y Servicios Afines: mediante esta norma la
Autoridad Sanitaria Municipal realiza la funcion de vigilancia, control y
fiscalizacion de los restaurantes y servicios afines. Su objetivo es asegurar la
calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos y bebidas de consumo humano.

Asimismo, establece los requisitos sanitarios que deben cumplir los responsables
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que laboran en los restaurantes y servicios afines.

e Resolucion Ministerial No 591-2008/MINSA, La presente norma sanitaria se
establece para garantizar la seguridad sanitaria de los alimentos y bebidas
destinados al consumo humano, donde es una actualizacion de
la Resolucion Ministerial N© 615-2003-SA/DM que aprob¢ los criterios
microbiologicos de calidad sanitaria.

e Ordenanzas Municipales: constituyen los reglamentos emitidos por las
municipalidades con el fin de regular las actividades comerciales que se desarrolla
bajo su jurisdiccion; estas ordenanzas estan subordinadas a los Decretos Supremos
o Resoluciones Ministeriales citados anteriormente.

2.5.4 Finanzasy contabilidad (F)

Segun Banco Central de la Reserva (BCR, 2017), las proyecciones para los préximos
afios muestran indices de crecimiento a pesar que la actividad econémica se ha venido
desacelerando desde el ultimo trimestre del 2016 debido a factores tales como la moderacion
de la demanda interna, basicamente por la contraccion de la inversion privada y publica, tras
el impacto de las medidas de consolidacion fiscal; los casos de corrupcion asociados a
empresas constructoras y la presencia del fenomeno del nifio costero, sobre todo entre febrero
y abril de 2017.

Los indicadores recientes del consumo privado mostraron una recuperacion respecto
al primer trimestre del afio 2017. De un lado, el ingreso real se estabilizo en julio, luego de
caer durante el primer semestre del 2017 y algunos indicadores de empleo, como la PEA
adecuadamente empleada, mejoraron respecto a los primeros meses de 2017. Por otro lado, el
crédito a las familias mantuvo un mayor crecimiento respecto al primer trimestre y la

confianza del consumidor continué en el tramo optimista, superando los niveles observados
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en los meses post-Nifio y en linea con el crecimiento estable de las importaciones de bienes
de consumo en el segundo trimestre.

Es importante mencionar que el crédito al sector privado creci6 5.3% interanual en
julio, tasa ligeramente menor a la observada al cierre de 2016, que fue de 5.6%. Esta
evolucion del crédito responde a la moderacion de la demanda interna del sector privado,
reflejada en la desaceleracion del crédito a medianas empresas y del crédito de consumo via
tarjetas de crédito.

Segun la Asociacion de Bancos del Pera [ASBANC] (2017), los créditos a la micro y
pequefia empresa sumaron, a noviembre de 2017, S/ 18,097 millones, monto mayor en 4.04%
con relacion al mismo mes del 2016; asimismo, los créditos mype han mostrado una
aceleracion en su ritmo de avance en los ultimos afios. Este escenario podria consolidarse en
los proximos afios siempre que el ambiente politico favorezca e impulse a ello. El despegue
de estos créditos estaria mostrando que el dinamismo que viene presentando el crédito
mayorista se viene trasladando también a las unidades empresariales de menor tamafo (ver
Figura 3).

2.5.1 Recursos humanos (R)

Segun lo indica D’ Alessio (2013), el recurso humano constituye el activo mas valioso
de toda organizacién, moviliza los recursos tangibles e intangibles, haciendo funcionar el
ciclo operativo, y estableciendo las relaciones que permiten a la organizacion lograr sus
objetivos.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI* (2014), el Peru es

altamente informal, cuyas cifras representan el 20% del PBI peruano, y abarca al 75%
de la Poblacion Econdmicamente Activa. Segiin Arellano Marketing (2014), sobre la base de

cifras del Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE), en el sector turismo y
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Figura 3. Créditos a la pequefia y microempresa, Nov- 15- Nov- 17.
Tomado de Gestion “Asbanc: Créditos mype crecen 4.04% a noviembre 2017
(https://gestion.pe/economia/mercados/asbanc-creditos-mype-crecen-4-04-noviembre-2017-
223417?href=tepuedeinteresar).
gastronomia, de acuerdo a las estimaciones, el panorama es atn peor, pues el 79% de los
trabajadores son informales. Asimismo, el 62% del personal de los restaurantes so6lo tiene
quinto de secundaria, mientras que un 28% tiene estudios técnicos y s6lo el 10% posee
estudios universitarios. Adicionalmente, se reporta que S/ 850 es el sueldo promedio en la
actividad de restaurantes en Lima, cifra que disminuye en el promedio nacional a S/ 740.
Segun estadisticas del Ministerio de Educacion (2015), hay en el Pert 138 institutos
tecnologicos superiores y 418 centros de educacion técnica productiva que brindan formacion
en hoteleria, cocina, pasteleria y afines. Sin embargo, poco es lo que se sabe sobre la calidad
de la educacion brindada en estos lugares. Lo que si resulta a todas luces notorio es la
ausencia de un adecuado conocimiento, sistematizacion y evaluacion de la oferta técnica
educativa productiva y sus resultados.

De acuerdo a lo indicado en la Resolucion Ministerial No 363-2005/MINSA y su

reglamento, se establece entro otros temas, los requisitos sanitarios que deben cumplir las
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personas que laboran en los establecimientos de servicios como son las juguerias. El
organigrama en las juguerias es bastante plano, conformado por un administrador, un cajero,
dos mozos, dos cocineros para la preparacion de jugos y complementos, dependiendo de la
ubicacion y demanda del local. Segun las bolsas de trabajo como Bumeran, Computrabajo y
Aptitus, los sueldos para el personal administrativo oscilan entre los S/ 3000 a 3500 y en el
caso del personal operario los sueldos varian entre los S/ 850 y 1200. Los requisitos para la
contratacion del personal son las siguientes: (a) Experiencia del personal en posiciones
similares, (b) disposicion para que labore en horarios flexibles, (c) actitud positiva, (d)
iniciativa y (e) orientacion al servicio al cliente.

2.5.2 Sistemas de informacion y comunicacion (1)

El INEI (2009), en su informe respecto a la tecnologia de Informacion y
Comunicaciones en las empresas 2006 - 2007, menciona su rapido desarrollo e incremento en
el uso por parte de las empresas, administraciones publicas y hogares del internet, generando
un importante impacto econdmico y social. D’Alessio (2013) sefial6é que los sistemas de
informacion y comunicaciones se usan en apoyo al proceso de la toma de decisiones
gerenciales, el cumplimiento de las metas del marketing, al soporte del trabajo en equipo, y
también al registro y control organizacional, entre otros.

La disponibilidad de infraestructura TIC varia considerablemente segun la actividad
economica que desarrolla la empresa, ya que las caracteristicas particulares de cada una de
ellas marcan en mayor o menor medida los requerimientos de comunicacion, tratamiento de
la informacion y usos de las herramientas TIC para la mejor gestion de la empresa. Es asi,
que se pueden apreciar comportamientos y variaciones interesantes en el uso de las
herramientas TIC por actividad econdmica. La actividad de jugueria que se encuentra dentro
de sector restaurantes, tiene un nivel de penetracion de computadoras e Internet que

desciende muy por debajo del resto de actividades.
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2.5.3 Tecnologia, investigacion y desarrollo (T)

En los ultimos afos, ha surgido una ola de cambios respecto a los gustos y
preferencias de las personas; ahora se difunde mucho el comer sano, hacer mucho deporte, y
consumir alimentos organicos, libres de cualquier sustancia quimica que forme parte de su
composicion, es por ello que las juguerias se han convertido en opciones para los
consumidores que buscan de comer sano. Pese al notable crecimiento de la demanda en este
sector, se observa que la innovacion tecnologica es limitada, dada la escasa inversion por
parte del sector publico, privado y sector académico; ello anadido a la alta informalidad en lo
que respecta a estandares en temas de gestion, calidad en el servicio y certificacion sanitaria.

Segun gerente general de la Asociacion Peruana de Gastronomia [Apega] (2017), la
inversion en el rubro de gastronomia en el Pert es de apenas el 0.15% del PBI, cuando en
América Latina alcanza en promedio 0.70%. La Sociedad Peruana de Gastronomia con el
apoyo del Programa Nacional de Innovacion para la Competitividad y Productividad
[Inn6vate Pera] del Ministerio de la Produccion, vienen implementando desde el afo 2016 y
comienzos del 2017 un proyecto en donde se propuso, en base a estudios, encuestas y
encuentros de intercambio, detectar los principales cuellos de botella del sector y proponer
los pasos a dar para resolverlos desde una perspectiva innovadora, partiendo de la concepcion
que la innovacion tecnolodgica se basa en plantear nuevos modelos de negocio, de desarrollo
de nuevos productos, de introduccion de nuevas técnicas, procesos y equipos, y de nuevas
formas de articulacién comercial. Promover la innovacion tecnolégica, a través de las
franquicias en el Pert.

Segun lo publicado en la pagina web de la empresa NAI Peru (2016), NAI Pera
estuvo presente en la Suscripcion del Convenio de Alianza Publico-Privada para el Impulso
del Plan de Promocion de Franquicias Peruanas. En la firma del convenio, se consolido la

alianza estratégica entre PROMPERU, la Camara de Comercio de Lima y la Camara Peruana
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de Franquicias, con el compromiso de impulsar la expansion de franquicias en mas de un
30% durante los proximos tres afios. Entre los puntos mas destacados, el plan comprende la
implementacién de programas de capacitacion en todo el pais, la elaboracion y publicacion
del Catalogo Oficial de Franquicias Peruanas, la participacion en ferias especializadas y la
captacion de potenciales inversionistas, cabe resaltar que el rubro gastrondmico tiene una
participacion del 67% del total de franquicias peruanas ver fugura 4. Representantes del
restaurante Segundo Muelle y Jugueria Disfruta, ambas empresas reconocidas compartieron
sus experiencias, anécdotas, futuros proyectos y explicaron como el modelo de franquicias les
ha permitido posicionar no s6lo su marca sino también los productos peruanos en el mercado
internacional.

Otro déficit con el que tienen que lidiar las empresas del sector gastronomico
(juguerias), es con el reducido apoyo técnico con el que cuentan en el campo de la
innovacion. Hay unas pocas instituciones que brindan asesoria en el rubro; por ejemplo, La
Universidad San Ignacio de Loyola, El Centro de Innovacion y Desarrollo Emprendedor de la

PUCP, empresas como Alicorp, entre otros.

Figura 4. Participacion de Franquicias Nacionales.
Tomado de “El Boom Gastrondmico Peruano 2013,” por APEGA, 2013
(http://apega.pe/descargas/contenido/boom_gastronomico peruano al 2013 web.pdf).

Segun APEGA, solo un porcentaje reducido de los restaurantes en el pais cumple con

los estandares establecidos por la Direccion General de Salud Ambiental (DIGESA). En el
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2014, DIGESA realizo6 1,283 inspecciones a igual nimero de establecimientos de comida,
detectando infracciones sanitarias en casi el 50% de ellos.

A pesar de lo dificil que puede ser innovar nuevas formas de negocio en un pais rico en
variedad, las juguerias son el resultado de ello, empresas como la Gran Fruta son ejemplos
claros de emprendimientos gastronémicos. Hoy muchos emprendedores motivados por el
crecimiento del sector y por desarrollar nuevos productos, ofrecen servicios orientados en la
satisfaccion del cliente, buscando a través de ello su diferenciacion.

2.6 Resumen

Por calidad del servicio debe entenderse aquel juicio global sobre la superioridad o
excelencia de un servicio, lo cual a su vez representa un concepto bastante abstracto,
abordado por multiples autores a lo largo del tiempo. El objetivo de este estudio es evaluar la
percepcion de calidad en el servicio de las juguerias hacia sus clientes y la calidad del
producto. La metodologia se basa en un modelo cuantitativo multidimensional conocido
como Dineserv, desarrollado por Stevens, Knutson y Patton (1995), derivado de la
metodologia Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988). Los resultados permitieron
concluir que la calidad del servicio agrega valor al restaurante y constituye un constructo
multidimensional y sistémico.

El paso del tiempo y diversos factores, tales como el desarrollo de la tecnologia, el
acceso a la informacion, el descubrimiento de nuevos alimentos y/o recetas, asi como las
cambiantes necesidades del cliente, han influido en el desarrollo y evolucion de la industria
del servicio de los alimentos. Por esta razon, la tendencia de los alimentos y frutos frescos
han tenido que ajustarse a las demandas y los requerimientos del consumidor ya que se ha
convertido en una estrategia que permite satisfacer al cliente.

Contar con su lealtad y facilitar el proceso de fidelizacion, a la par de la atraccion de

nuevos comensales y solicitudes de alimentos rapidos y sanos; para ello, se identifica que la
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calidad del servicio depende esencialmente de dos aspectos: el tipo de industria y el contexto
cultural. Respecto al tipo de industria, Bolton y Drew (1994), y Heung, Wong y Qu (2000)
explican que cada industria posee sus particularidades, puesto que las caracteristicas
respectivas de un servicio, asi como las expectativas de los clientes, cambian de una industria
a otra. Ademas, aunque en cada industria se pretende partir de una serie de dimensiones o
variables comunes que conforman la calidad en el servicio, se llegan a requerir dimensiones
adicionales particulares en cada caso. Lima Metropolitana es un lugar muy atractivo para este
tipo de negocios, dado que concentra la mayor parte de la poblacion, asi como la de mayor
poder adquisitivo y de consumo. La organizacidon que presentan las juguerias es bastante
plana, la cantidad de personal varia de acuerdo al nivel de ventas del establecimiento. La
recuperacion de la economia podria consolidarse a futuro, en un escenario en el que se
empieza a ver en los ultimos meses un crecimiento en las actividades econdmicas de los
sectores comercio y servicios, en los que operan muchas de las mypes del pais.

2.7 Conclusiones

En la actualidad no existe investigacion de calidad en el subsector juguerias, dentro
del sector si hay investigacion en el subsector de restaurantes, dado la importancia de que las
empresas del subsector se consoliden y puedan ir avanzando en su crecimiento via
franquicias y en el territorio nacional o extranjero, la presente investigacion pretende
ayudarlos en ese proposito.

La calidad es una herramienta que requiere todo tipo de recurso; sus propiedades
deben ser comparadas con la finalidad de satisfacer las necesidades implicitas o explicitas. La
percepcidn final de la calidad en el producto o servicio es identificada por el cliente; Se puede
decir que es una percepcion mental del consumidor que asume aceptacion o rechazo.

En la actualidad atender el tema de servicio al cliente es una practica que se ha vuelto

inevitable, permanente y necesaria. Segin Peppers y Martha Rogers, expertos en marketing
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directo los clientes desean exactamente lo que desean, en el momento, en el lugar y la forma
como lo desean. Una organizacion que aspire dar a sus clientes exactamente lo que éstos
desean debe conocer e indagar su mercado. “En el mundo entero, numerosas organizaciones
se estan dando cuenta que su éxito depende en gran medida del grado hasta el cual pueden
satisfacer a sus clientes, ya sean éstos el publico, otras empresas o incluso otras partes de su
propia compania” (Pérez, 2002, p. 2)

Las juguerias no brindan las condiciones dptimas en términos de formalidad y
estabilidad para sus colaboradores, Segun el INEI (2012) en el afio 2007 el 79.9% de los
colaboradores trabaja de manera informal y para el afio 2012 era de 74.3%. Existe una gran
proyeccion de crecimiento para este tipo de negocio, ya sea través del ingreso de nuevos
formatos de negocios o franquicias. Se requiere intervencion del Estado en el desarrollo de
centros de estudios que fomenten el emprendimiento en las personas, con el fin de impulsar
crecimiento econdmico a través del PBI y PEA del pais. Tomar de modelo paises como
Brasil, Estados Unidos, Francia, etc. Los cambios en los estilos de alimentacion de las
personas han propiciado el crecimiento del sector juguerias como una alternativa de

alimentacion rapida y sobre todo saludable.
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Capitulo 111: Metodologia de la Investigacion
La presente investigacion es de cardcter descriptivo. Se emplea el enfoque cualitativo
para describir el nivel de calidad en las cadenas de juguerias de Lima, que como minimo
tengan dos locales, cuya ubicacién en su mayoria este en el malls, al hacer un recopilacion de
informacion del nimero de tiendas que tiene cada una de las marcas, segiin cuadro adjunto
descartamos a la Jugueria Fruitland y Frutamani.
Tabla 2

Lista de Empresas y sus Locales 2018

Jugueria N° de Tiendas
Disfruta 11
Frutix 13
Mi Fruta 5
Hijos de Fruta 4
Frutamania 2
La Gran Fruta 5
Fruitland 1

Se ha realizado la encuesta de calidad bajo los nueve aspectos que Benzaquen (2013)
ha desarrollado: Alta Gerencia, Planeamiento de Calidad, Auditoria y Evaluacion de Calidad,
Disefio de Producto, Gestion de la Calidad de los Proveedores, Control y Mejoramiento del
Proceso, Educacion y Entrenamiento, Circulos de Calidad y Enfoque a la Satisfaccion del
Cliente. La estrategia cualitativa empleada para la recoleccion de los datos es la entrevista
estructurada haciendo preguntas abiertas de libre respuesta, dichas entrevistas fueron
realizados por los integrantes del equipo de investigacion a los representantes hasta el nivel
de gerente en las empresas del sector Jugueria.

Las empresas de Juguerias que han visto crecer sus operaciones en un mercado que
basicamente est4d concentrado por negocio pequeios sin una marca definida y de
reconocimiento entre los consumidores. Las empresa que han incursionado a tener mas de un

local en la actualidad son Disfruta, Frutix, Mi Fruta, La Gran Fruta e Hijos de la Fruta; dichas
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empresas han extendido sus operaciones de la mano de los Mall a nivel nacional. Esta
expansion se ha dado también bajo el modelo de franquicia debido a que cada uno de los
locales tiene similares operaciones, donde los locales son de atencidon puntos de venta y es
desde la matriz donde se van tomando las decisiones sobre temas de calidad. Por ello, se ha
optado por entrevistar a una persona del nivel de la gerencia o duefio de las mencionadas
empresas; en este caso, la totalidad de las empresas con las caracteristicas elegidas fueron
incorporadas para la investigacion.

La recoleccion de datos se realizé en diferentes fechas una a la vez en sesiones que en
todos los casos ha tenido lugar en las mismas instalaciones de la empresa; esta recoleccion de
datos se dio mediante entrevistas en profundidad y anélisis de literatura sobre calidad. En las
entrevistas se formuld las preguntas abiertas que el entrevistado las desconocia hasta dicho
momento; ademads, fueron conducidas por medio de dos personas, un entrevistador y un guia
que corrobor6 el cumplimento del total de las preguntas; esta fueron grabadas y
posteriormente transcritas. Se invit6 a las empresas mediante carta y luego se gestiond con
los representantes o gerentes la realizacion de la entrevista. Las empresas participantes en
este estudio accedieron voluntariamente y autorizaron los procedimientos de recoleccion de
datos mediante un consentimiento informado.

El proceso de andlisis consistio en un proceso iterativo y recurrente como soporte para
el analisis de las respuestas a las preguntas formuladas en las entrevistas, lo que permitié una
reagrupacion eficaz, y una optimizacion de la relacion de los conceptos vertidos en cada una
de las preguntas.

3.1 Disefio de la Investigacion

El enfoque cualitativo ha sido utilizado en el presente estudio por las siguientes

razones: (a) permite comprender las motivaciones y experiencias a través de las entrevistas,

reconstruyendo eventos en los que no se ha participado (Rubin & Rubin, 2005); (b) permite
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interpretar los datos con el propoésito de descubrir conceptos o estereotipos, los cuales pueden
tratarse de las experiencias de la gente, los comportamientos, sentimientos y emociones
(Strauss & Corbin, 2002); (c) permite al entrevistador mantener el contacto con la realidad y
tener una proximidad con cada entrevistado (Ruiz, 2003); considera multiples recursos como
evidencia de la investigacion (Yin, 2011);

Segun Stake (2007) el disefio de la investigacion requiere de una organizacion de
conceptos e ideas que permitan comprender lo que se necesita. De acuerdo con Naghi (2005),
el disefio de una investigacion permite evaluar las alternativas antes de realizar un proyecto;
da flexibilidad, crea seguridad y permite al investigador presagiar circunstancias inesperadas.
En ese sentido, el disefio y los procedimientos del presente estudio tienen un alcance
descriptivo, busca detallar los niveles cumplimiento de la calidad en la empresas en el sub
sector de las juguerias en los nueve factores desarrollados por Benzaquen (2013), quien ha
desarrollado una investigacion identificando que son nueve los factores de la calidad en toda
empresa; en dicha investigacion determind un total de 32 preguntas, las mismas que tenian
respuestas cerradas en cinco niveles siendo esta una investigacion cuantitativa.

Esta investigacion pretende medir o recoger informacion, de manera conjunta o
independiente, sobre los propositos de la investigacion: la calidad en las empresas de jugueria
en los siguientes factores (a) calidad en las juguerias segun la alta gerencia, (b) planeamiento
de la calidad en las juguerias, (c) auditoria y evaluacion de la calidad en las juguerias, (d)
disefio del producto en las juguerias, () gestion de la calidad de los proveedores, (f) control y
mejoramiento de los procesos, (g) educacion y entrenamiento, (h) circulos de calidad, (i)
Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente, cuyos sustento bibliografico a continuacion.

Factor 1 Calidad en las Juguerias Segun la Alta Gerencia. Seglin Benzaquen

(2013), en una organizacion es fundamental que la Alta Gerencia tenga un compromiso con
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el buen funcionamiento y la adecuada implementacion de la gestion de calidad. La alta
gerencia debe comprometerse a llevar a cabo la implementacion de la calidad en la empresa
luego involucrar a toda la organizacidn para alcanzar sus objetivos en el plazo determinado,

Factor 2 Planeamiento de la Calidad en las Juguerias. Segtin Cuatrecasas (2005), la
relacion calidad/costo, fruto de mejoras en la gestion, depende del momento en que
introduces la calidad. Introducir la calidad en el disefo del producto-proceso Literatura es 10
veces mas que cuando lo introduces en ya en el proceso establecido y es 100 veces mas si lo
introducimos en la misma planificacion basado en los requerimientos de disefio del cliente
Asi pues, dependiendo del momento en que se introduce la calidad en la gestion el resultado
de puede ser mejor (mejor calidad) con un costo inferior, y ello se da en mayor grado. Ello ha
dado a tres enfoques de la gestion de calidad, (a) calidad del pasado, que corresponde a la
inspeccion del producto una vez elaborado, esta calidad es de alto costo porque no hay forma
de reprocesar el producto ya elaborado; (b) calidad del presente, esta calidad se actia sobre el
proceso, es decir, mientras se esta elaborando el producto, aqui se puede llevar estadisticas
para su control; y (¢) calidad del futuro, corresponde a la etapa mas avanzada porque es desde
el disefio en que se introduce la calidad.

Factor 3 Auditoria y Evaluacién de la Calidad en las Juguerias. Segin Cuatrecasas
(2005), la ejecucion de los procesos debe llevarse a cabo de forma que sea garantizada la
calidad, pero de manera que no se vea afectada la competitividad. Ello supone que los
productos ofrecidos no solo tenga garantizado el nivel de calidad, sino que el costo resultante
y el tiempo de entrega no se vean incrementados para alcanzar dicho nivel; calidad, costo
tiempo, son los pilares de la competitividad, y para que ello pueda ser asi, el sistema
productivo debe obtener producto con el “adecuado nivel de calidad a la primera”. Ello
supone que los procesos deban ejecutarse, gestionarse y controlarse para que de ellos se

obtenga un producto correcto, cualquier error en la elaboracion de jugos puede significar
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volver a preparar el jugo o eliminar la fruta; ello aumentara el costo para la compaiia y la
demora en la entrega de los jugos a los clientes. Para asegurar la calidad es necesario
inspeccionar el trabajo de cada una las etapas del proceso; estas inspecciones deben ser
programadas e inopinadas, también se puede hacer automatizaciones en algunas tareas. Lo
importante es que al detectar la falla debe identificarse el origen de la falla y hacerse las
correcciones para las siguientes tareas.

Factor 4 Disefio del Producto en las Juguerias. Segun Cuatrecasas (2010), para
llevar a cabo la planificacion del producto y su disefio, debera partirse, por un lado, del
conocimiento del cliente y del mercado, recogiendo las caracteristicas y requerimientos de la
demanda; y, por otro lado, se recogeran las alternativas de disefio que permitiran satisfacer su
demanda, siempre teniendo en cuenta la estrategia de la empresa y sus propios recursos.

En esta etapa de la planificacion es que se debe llevar a cabo el despliegue funcional
de la calidad (QFD) con el que se planifica el disefio en base a los requerimientos de los
consumidores y se seleccionan las alternativas de disefio més adecuadas y, si a esto se le
agrega el analisis de fallas, se tendran las herramientas para asegurar la calidad a un minimo
costo.

Factor 5 Gestion de la calidad de los Proveedores. Segun Escudero (2014), el
analisis y evaluacion de ofertas indican el proveedor o los proveedores que mas se ajustan a
las condiciones, pero a veces este estudio no es suficiente para tomar una decision y solicitar
un pedido. Una decision precipitada siempre es desaconsejable salvo para cubrir necesidades
urgentes, cuya situacion no se repetird, al menos en las mismas circunstancias. El proceso de
seleccion permite hacer preseleccion de los proveedores que transmitan una imagen de una
empresa garante, con solidez financiera y productos de calidad; asimismo, es importante
constatar que lo manifestado en la oferta o en el ofrecimiento sea cierto; para ello, es

primordial que el encargado de las compras se acerque al proveedor para que se pueda
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asegurar la calidad y si estas son ciertas o no. Cuando se pretende establecer relaciones a
largo plazo se debe comprobar que: (a) el proveedor tenga la capacidad para atender los
pedidos, también se debe de comprobar que las instalaciones, el nivel técnico y los controles
de calidad aseguren el suministro de las productos que se ajusten a las necesidades de la
empresa; y (b) la organizacion y la situacion financiera del proveedor garanticen la
continuidad de la empresa y el suministro de productos no sufran interrupciones.

Segun Escudero (2014), cuando llega un producto, antes de proceder con la descarga,
se debe comprobar que el pedido se ajuste a lo solicitado; durante la descarga se comprueba
que no haya dafios en el embalaje y la propia mercaderia, luego se hace el conteo de la
cantidad de producto recibido; el registro y recepcion se debe hacer luego de haber
confirmado que haya equivocaciones, falta de articulos o roturas. Para ello, debe hacerse una
inspeccion cuantitativa y cualitativa de los productos recibidos que consiste en: (a) contar los
producto descargados y examinar si existen dafios externos, y (b) hacer un recuento fisico de
los articulos recibidos con lo indicado en la guia y con la solicitud de pedido, el examen
consiste en verificar cantidad, modelo o tipo, tamafos, colores, u otros.

Factor 6 Control y Mejoramiento de los Procesos. Pensar en la calidad conlleva tener
en consideracion varios aspectos que concuerdan con lo afirmado por los especialistas,
aunque sus diferentes puntos de vista coinciden en dos aspectos: que el producto sea un bien
y un servicio debe satisfacer los requerimientos del cliente y que la elaboracion de un
producto se realiza a través de un producto; evaluar solo su calidad es un error, no debe
olvidarse que procesos malos pueden entregar productos malos o buenos, pero procesos
buenos siempre daran productos buenos (Benzaquen, 2013).

Antes de contextualizar un procedimiento, se debe identificar el proceso. Muchos
autores abordan diferentes definiciones de proceso; pero bajo el esquema de un sistema

empresarial. Segun Duisberg (1995) el proceso como una serie de actividades, acciones o
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tomas de decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado especifico como
consecuencia del valor afiadido aportado por cada una de las actividades que se llevan a cabo
en las diferentes etapas de dicho proceso.

En un ambiente de calidad, la identificacion y resolucion de problemas debe ser la
practica habitual en el trabajo diario, que puede estar escrito en la descripcion del puesto de
trabajo. En el caso de las organizaciones de calidad, la identificacion de los problemas se
realizaba mediante las actividades tradicionales de control como la planificacion y las
auditorias de control del desempeio, las relaciones con los clientes, los programas de
involucracion de los empleados, etc. Por tanto, la identificacion de problemas es una parte de
la direccién de la calidad y de la practica de la administracion en general, una actividad que
debe ser administrada como la planificacion, la evaluacion del desempeiio y otras actividades
organizativas (Smith, 1996).

En este sentido, los empleados pueden intervenir en estas actividades si tienen los
conocimientos y las técnicas adecuadas. Asi, se requiere una formacion especifica, la cual
debe estar centrada, por un lado, en temas generales de calidad y, por otro, debe abarcar las
principales herramientas de trabajo en equipo y la metodologia de grupo para la resolucion de
problemas. Existen para ello técnicas sencillas y avanzadas, fundamentadas en unas
herramientas especificas que facilitan el trabajo de los participantes, con la finalidad de
desarrollar actividades de analisis, diagnostico, definicion de lineas de actuacion,
implantacion y ajuste (Andersen, 1995b). Entre las diversas técnicas de mejora de la calidad,
las herramientas estadisticas basicas son las mas sencillas y utilizadas por los operarios. Con
estas actividades los individuos y la organizacién pueden aprender, lo que lleva
posteriormente a mejorar. De esta manera, la mejora de la calidad va a depender, en gran

medida, de las personas implicadas en dichas actividades.
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Factor 7 Educacion y Entrenamiento. Distinguimos entre educacion para la calidad
y entrenamiento para la calidad. A través de la educacion, aprendemos la 'filosofia' de la
calidad; a través del entrenamiento, aprendemos sus herramientas. Para que el aprendizaje sea
efectivo se requiere motivacion, y ésta depende de muchos factores, como el liderazgo y el
sistema de recompensas de la organizacion. El aprendizaje es a veces solitario, pero mas
frecuentemente se realiza en equipo, a través de la cooperacion, en un marco que llamamos
cultura organizacional. La cultura organizacional también afecta a las actitudes hacia la
educacion y el entrenamiento para la calidad. Sélo tienen éxito duradero cuando se los
considera como partes de un sistema que incluye a otros componentes (Yacuzzi, 2006)

Un sistema de gestion de la calidad que no es conocido por todos y cada uno de los
integrantes de una organizacion no posee de sentido alguno, porque se trata que todo lo
escrito en la documentacion del sistema sea lo que realmente se ejecute en cada proceso o
actividad de la empresa. Es por esto que dar a conocer el sistema de calidad en todos los
niveles sea algo imprescindible

La calidad no puede alcanzarse sin un aprendizaje constante por parte de cada uno en
una organizacion. Y de que las necesidades de aprendizaje sean parte de la cultura
organizacional. No solo deberian estar los miembros del equipo aprendiendo de los demas en
la organizacion, sino que ellos deberian ser también incentivados -- y apadrinados -- a tomar
cursos, a participar en talleres y entrenamientos patrocinados por la organizacion, a visitar
otras organizaciones, etc., a aprender de forma continua mas sobre sus trabajos, y a obtener
nuevas ideas y perspectivas de ello. Parte del proceso para conseguir y mantener el
desempefio de calidad para la organizacion es mantener, mediante la educacion constante, la
calidad de las habilidades de cada miembro del equipo al hacer su trabajo (Ministerio de

Salud en Gestién de la Capacitacion en las Organizaciones, 1998).
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Factor 8 Circulos de Calidad. Un grupo de personas y/o trabajadores se reunen para
buscar soluciones a problemas detectados en sus respectivas areas de desempefio laboral,
estos quipos, originalmente llamados “Circulos de control de calidad”, fueron mencionados
por Kaoru Ishikawa quien fue uno del primero en utilizarla. Segin Cuatrecasas (2010), la
calidad puede definirse como un conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio,
asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La correcta gestion
de todos los aspectos relacionados con la calidad supone la planificacion, disefio y desarrollo
de producto y procesos.

Factor 9 Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente. Segiin Romero (2017)
actualmente en las empresas se hace dificil hablar del enfoque al servicio del cliente en la
mayoria de los casos por ejemplo se crean areas llamadas servicio al cliente donde tendrian
un objetivo de satisfacer las necesidades y satisfaccion del cliente, entonces bajo las normas
ISO 9001 se expone la creacion de un modelo de sistemas de gestion de la calidad de esta
manera encontrar algunas directrices para mejor el desempeno del servicio del cliente.

La calidad percibida del servicio desde la perspectiva del cliente externo, es elemental
para comprender las necesidades de cliente por ello el objetivo principal de este investigacion
fue el desarrollo de andlisis que venimos haciendo para alcanzar la medicion en las cadenas
de juguerias que tenemos en lima metropolitana. En una publicacion reciente (Gonzales,
2015) describe la reciente publicacion del 23 de septiembre de 2015, la International
Organizacion for Standardization [ISO] ha publicado la quinta version de la norma ISO 9001,
cuyo origen se remonta al afio 1987, para convertirse en un estandar internacional de
referencia para los Sistemas de Gestion de la Calidad [SGC].

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en esta Norma
Internacional ISO 9001:2015 incluye varios beneficios potenciales para una organizacion.

Entre éstos se pueden mencionar que permiten alcanzar la capacidad para proporcionar
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servicios y productos de calidad que satisfagan la necesidad del cliente, aportar mayor
liderazgo, ayudar a proporcionar riesgos de oportunidades, fomentar un leguaje simplificado
y estructurado, otro de los beneficios importantes son que contribuye a la cadena de
suministro de forma eficaz, asi como también permite desarrollar conocimiento de las
organizaciones. Las versiones anteriores de la ISO tenian muchos requisitos y
procedimientos, actualmente el foco estd cambiando dado que se esta tomando énfasis hacia
al rendimiento de las organizaciones sobre los procesos, el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA). EL ciclo (PHVA) permite a las organizaciones asegurarse que los proceso
de la organizacion se gestiones correctamente asi como los recursos sean los adecuados para
la atencion del cliente. A continuacion detallamos los sub factores de cada factor.

Para la presente investigacion se ha tomado como base la encuesta desarrollada por
Benzaquen (2013) y se ha reformulado las preguntas y se han incorporado otras adaptadas al
sector siendo las respuestas de tipo abierta. En el apéndice A se muestra la cadena de
evidencias con el sustento bibliografico de la modificacion o incorporacion de las preguntas
de la entrevista asi como al sub factor al que pertenece cada pregunta. Como consecuencia de
dicho trabajo se tiene un total de 46 preguntas distribuidas en 36 sub factores, la lista de las
preguntas en el apéndice B. en la siguiente seccion se muestra el detalle de cada sub factor.

En el factor 1, calidad en las juguerias segln la alta gerencia, comprende los sub
factores: (a) la calidad en su compaiiia, (b) difusion de las politicas de calidad, (c¢)
participacion de los trabajadores, (c) reuniones por la calidad y (d) proporciona recursos. En
el factor 2, planeamiento de la calidad en las juguerias, comprende los sub factores; (a) Metas
y politicas, (b) planeamiento de compras, (c) politicas de registro y reporte de fallas. En el
factor 3, auditoria y evaluacion de la calidad en las juguerias, cuyos sub factores son; (a)

auditoria y otros controles, (b) cronograma de auditorias, (c) alcance de las auditorias.
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En el factor 4, disefio del producto en las juguerias, incluye los siguientes sub
factores; (a) manuales de elaboracion, (b) mecanismos de verificacion, (¢) recopilacion de
gustos de los clientes y (d) mejoras implementadas. En el factor 5, gestion de la calidad de los
proveedores, comprende los sub factores; (a) relacion contractual, (b) criterios de seleccion
de proveedores, (c) verificacion de calidad de los proveedores, (d) politicas de reemplazo de
proveedores, (e) proceso de verificacion en la recepcion, (f) devolucion de productos a los
proveedores.

En el factor 6, control y mejoramiento de los procesos, se incluye los sub factores; (a)
normas o manuales de calidad, (b) procesos descritos en manuales, (¢) plan de reemplazo o
mantenimiento de equipos, (d) uso de herramientas de gestion, (e) verificacion en locales, (f)
plan en caso de devolucion de productos. En el factor 7, Educacion y entrenamiento,
comprende los sub factores; (a) involucramiento del personal, (b) planes de capacitacion, (c)
control de la capacitacion, En el factor 8, circulos de calidad, comprende los sub factores; (a)
concordancia con la calidad, (b) participacion del personal y (c¢) ahorros obtenidos. En el
factor 9, enfoque hacia la satisfaccion del Cliente, abarca los sub factores; (a) realizacion de
encuestas de satisfaccion, (b) frecuencia de elaboracion, (¢) uso de informacion de la
encuesta.

Para la presente investigacion se ha tomado como base la encuesta desarrollada por
Benzaquen (2013) y se ha reformulado las preguntas y se han incorporado otras adaptadas al
sector siendo las respuestas de tipo abierta, se tiene un total de 46 preguntas distribuidas en
36 sub factores, la lista de las preguntas en el apéndice A.

3.2 Preguntas de la Investigacion

Las preguntas de la investigacion son (a) ;Cual es el nivel de calidad de las cuatro

empresas mas representativas segin un enfoque del TQM?; (b) (Cual son los niveles de

calidad de los nueve factores de calidad del TQM en las cuatro empresas mas representativa?
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3.3 Poblacion

Segtn la estructura de la Produccion Nacional del Pert las empresas del rubro
Jugueria estan ubicados en el sub sector de Bebidas dentro del sector de Alojamiento y
Restaurantes, este sector representa el 2.86% del produccion nacional (INEI, 2016). La
Asociacion Peruana de Hoteles, Restaurantes y Afines — AHORA PERU busca agremiar a a
las empresas del rubro restaurantes, pero no expresamente a las Juguerias, en la Sociedad
Nacional de Industrias; tampoco hay una comité de juguerias, en tal sentido, se ha realizado
la indagacion recorriendo todos los Mall de Lima identificando a las marcas de juguerias:
Disfruta, Frutix, Mi Fruta, Hijos de Fruta, Frutamania, La Gran Fruta, Fruitland, descartando
para la investigacion de Frutamania y Fruitland por tener menos de dos puntos de venta.

3.4 Consentimiento Informado

Para darle consistencia y veracidad a la entrevistas se ha elaborado una carta dirigida a
la gerencia general de cada una de las empresas firmada por Daniel Guevara Sanchez,
Director de la oficina de Integracion Tesis de CENTRUM, cuyo modelo se adjunt6 en el
apéndice B. De acuerdo con Marshall y Rossman (2011), el desarrollo de una investigacion
cualitativa que respeta los principios €ticos debe manifestar la confiabilidad del estudio, asi
como el adecuado uso de la informacidn que los entrevistados proveen. En este sentido, los
integrantes del grupo de investigacion emplearon procedimientos metodologicos, equipos de
grabacion y documentacion que garantizan la proteccion de la informacion proporcionada por
los representantes de las empresas participantes en la presente investigacion.

El consentimiento informado es parte de esta documentacion y explica de manera
clara el proposito y los parametros de la investigacion, el procedimiento de la entrevista, la
libertad de los participantes para no contestar a cualquier pregunta o para interrumpir su
participacion sin perjuicio alguno, ademas del compromiso de proteger su identidad y la

confidencialidad de la informacion suministrada (Marshall & Rossman, 2011).
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Antes de iniciar las entrevistas y en sefial de conformidad, los participantes
consignaron que las entrevistas serian grabadas y luego trascritas de manera anénima en la
investigacion. Las trascripcion de las entrevistas, que se muestra en el apéndice C, se
encuentran sin mencionar el nombre del entrevistado, asi como la empresa a la que pertenece.
3.5 Confidencialidad

Con el objetivo de proteger la identidad y privacidad de la informacion de las
empresas participantes del estudio, los nombres de las empresas y del entrevistado han sido
reemplazados por seudonimos, los cuales han sido utilizados para grabar los archivos.
Asimismo, todas las respuestas han sido transcritas de forma confidencial, y ninguna

informacion ha sido o sera publicada con datos que puedan ser identificable.

3.6 Procedimientos de Recoleccion de Datos

En esta investigacion se han seguido los tres principios que Yin (2003) sefal6 para la
recoleccion de datos en las investigaciones cualitativas y en especial en el estudio de casos:
(a) utilizar multiples fuentes de informacion, (b) crear una base de datos, y (c) mantener una
cadena de evidencia a lo largo de todo el proceso de analisis, que permita identificar
claramente la relacion entre las preguntas del estudio, la informacion recopilada y las
conclusiones. De acuerdo a lo indicado por Yin (2003), los investigadores han realizado lo
siguiente: (a) fuentes de evidencia, (b) protocolo del caso, (c) caso piloto, y (d) esquema de
las entrevistas.
3.7 Localizacion Geogréfica

Las empresas de juguerias contactadas tienen operaciones a nivel nacional en los Mall
y en el caso de Lima algunas de ellas tienen tiendas o puntos de venta puerta a la calle, el
contacto y las coordinaciones se dio en la ciudad de Lima por cuando es en dicha ciudad

donde las empresas tienen sus Gerencias Generales.
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3.8 Instrumento

Las empresas fueron contactadas para obtener una agenda, la cual consistia en tener el
nombre del gerente de la empresa, su direccion teléfono y correo electronico; luego, se envid
la carta de manera fisica y en forma paralela se envié un correo con los cargos de la recepcion
solicitandole el recibimiento. Una vez establecido el contacto con la gerencia o su asistente,
el investigador se presentd como estudiante de CENTRUM Business School de la Pontificia
Universidad Catoélica del Peru, y explico brevemente el proposito del estudio y los temas que
se querian profundizar, en un caso se solicitaron mas detalles sobre la entrevista para poder
absolver sus dudas. Cuando la persona mostraba interés en participar, el investigador
describia el objetivo del estudio con mayor profundidad, explicaba la necesidad de realizar la
entrevista presencial, coordinaba segun su disponibilidad, estableciendo la fecha y el lugar
para la entrevista. Durante este primer contacto telefénico, se formularon las preguntas de
validacion sobre el nivel o cargo que tenia la persona que atenderia y continuar, asi, con el
proceso de estudio.

Marshall y Rossman (2011) sefnalaron que la falta de confianza y un lugar adecuado
puede ser una de las limitaciones de la entrevista, por lo que se busco generar un ambiente
tranquilo que permitiera alcanzar los objetivos del estudio a través de una conversacion
inicial distendida y coloquial para generar confianza. Luego, el investigador explicaba los
objetivos generales del estudio, el contenido del consentimiento para la grabacion de la
entrevista, el tratamiento de confidencialidad sobre la informacion y el procedimiento de la
entrevista.

Segun indicaron Eisenhardt y Graebner (2007), las entrevistas pueden incluir una gran
variedad de fuentes de datos, incluyendo entrevistas y observaciones. Por tal motivo, ademas
de desarrollar en el estudio entrevistas como fuente primaria de informacidn, también se

utiliz6 la observacion. Para cada entrevista, se fij6 un equipo de dos investigadores; uno
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principal, encargado del proceso de entrevista a el participante y otro de apoyo, cuya funcion
era asegurar que se haya formulado todas las preguntas, las respuestas a la pregunta y obtener
informacion a través de la observacion. Al finalizar el proceso de entrevista, el equipo de
investigadores realizaba una retroalimentacion conjunta y de agradecimiento por el tiempo y
la informacién brindada.
3.9 Recoleccion de Datos

Las entrevistas fueron grabadas en aplicaciones de grabacion de voz en equipos
celulares; a manera de seguridad, se ha realizado en dos celulares, después de cada caso, los
audios de las entrevistas fueron escuchados y transcritos con la mayor precision posible. Se
incluyeron exclamaciones y risas (Rubin & Rubin, 2005). Durante la transcripcion de cada
caso, se ha seguido un formato uniforme de “entrevistado” y “entrevistador”, con el fin de
utilizar la herramienta cualitativa. El trabajo de campo fue realizado por los cuatro integrantes
de esta tesis en grupos de dos, el procedimiento fue el siguiente:

1. El grupo se identificé como estudiantes del programa MBA Gerencial de
CENTRUM de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru y solicitamos reunirnos
con el duefio, gerente o representante de la empresa.

2. Se menciond brevemente al entrevistado el propdsito del estudio acerca de la
calidad en los nueve factores en las Juguerias.

3. Se indico al entrevistado que la entrevista seria grabada.

4. Se formul6 cada pregunta.

5. Se agradeci¢ al entrevistado por su tiempo e informacion.

3.10Analisis e Interpretacion de Datos
Segun Ruiz (2003), el analisis de los datos tiene como finalidad realizar una reflexion
sobre las interacciones sostenidas; asi como elaborar (o comprobar) alguna generalizacion o

teoria sobre los datos registrados durante las entrevistas. En términos de Marshall y Rossman
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(2011), el analisis de datos de las entrevistas es el proceso de ordenar, estructurar e interpretar
la informacién obtenida. En todos los factores de la calidad, se comparan los conceptos o se
combinan los casos por separado, para formular las conclusiones (Rubin & Rubin, 2005).

El andlisis de la informacion se inicié luego de completar la transcripcion de las
cuatro entrevistas. El proceso de andlisis ha consistido en un proceso iterativo y recurrente,
considerando las cinco fases no lineales sugeridas por: (a) compilacion de la data, (b)
desfragmentacion de la data, (c) reagrupacion de la data, (d) interpretacion de la data, y
finalmente, (e) conclusion (es) (Yin, 2011). Los datos fueron contrastados con literatura sobre
cada tema. Para la calificacion de las respuestas obtenidas de las entrevistas desarrolladas, se
decidi6 utilizar la metodologia de evaluaciones sumarias, conocida como la escala de Likert
(Hernandez, 2000), esta escala psicométrica es muy utilizada en cuestionarios, sirve para
realizar mediciones y conocer sobre el grado de valoracion de un servicio, producto o
empresa. La escala de Likert utilizada es la de cinco (05) items, los items definidos deben
siempre tener dos posturas extremas, asi como un item intermedio que sirve de graduacion a
los extremos de las respuestas. Esta medicion nos permitird medir el nivel de cumplimiento
de la calidad en los diferentes factores que se definen en los siguientes capitulos.

3.11 Validez y Confiabilidad

En esta investigacion se estd usando como base la investigacion de Benzaquen (2013),
donde los expertos en el tema de gestion de calidad validaron los factores y el procedimiento
de las encuestas mediante un focus group en el 2005.Asimismo, la presente investigacion es
sometida a alglin tipo de control para expresar el grado del cumplimiento de su objetivo. De
acuerdo con Ruiz (2003), la triangulacion corresponde a un control de calidad que el
investigador utiliza para someter el resultado de su investigacion, considerandose tres

factores: (a) fortalecer la fiabilidad cuando hay conclusiones dudosas, (b) fortalecer la validez
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y confirmar si las conclusiones son correctas o falsas, (c) contrastar las respuestas con la
literatura sobre calidad.
3.12 Resumen del Capitulo

El enfoque de este estudio es descriptivo porque buscar determinar el cumplimiento del
nivel de calidad en los nueve factores en el sub sector de juguerias ubicados en los Mall con
mas de dos locales. Para la recoleccion de datos se ha determinado un total de 46 preguntas y
que agrupados tenemos 36 sub factores. Las recoleccion de datos se ha efectuado a través de
la formulacién de las preguntas durante las entrevistas, en la entrevista se formuld el
propdsito de la investigacion y su consentimiento para la grabacion de la entrevista;
asimismo, la informacion recolectada se mantuvo en absoluta reserva y se utilizaron
seudonimos para proteger la identidad de los entrevistados y de las empresas.

Las entrevistas grabadas fueron trascritas y fueron codificadas para su posterior
analisis. Para el analisis e interpretacion de datos, se utilizé metodologias de analisis de
informacion cualitativa, lo cual permitié ordenar, estructurar e interpretar los datos, los
mismo que fueron contrastados con la literatura sobre calidad para comparar los niveles de
cumplimento en las empresas. Finalmente, se utilizo6 la técnica de la triangulacion para la

validar los datos y asegurar su confiabilidad.
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Capitulo IV: Presentacion y Discusion de Resultados

El desarrollo de este capitulo consiste en presentar y discutir los resultados de cada
uno de los nueve factores sobre el nivel de cumplimiento de la calidad TQM en las juguerias,
luego de finalizar el trabajo de campo y de organizar los datos recolectados en las entrevistas
y el analisis de la documentacion generada por la transcripcion de las respuestas, los
hallazgos son contrastados con la literatura de calidad de los distintos autores sobre la
calidad, se procede a presentar los resultados seglin los propositos de la investigacion.

La presentacion de los resultados del estudio se desarrolla en las siguientes secciones
por cada uno de los nueve factores de acuerdo con los propoésitos especificos y las preguntas
de la investigacion. La informacion de caracter cualitativa se consolida, se describe y analiza
en cada seccidn y a su vez se contrasta con la literatura sobre el tema, en algunos casos esta
acompafada por tablas y figuras, asi como por citas textuales de los informantes.

El andlisis de los nueves factores son: (a) Calidad en las juguerias segun la alta
gerencia, en la que se busca explicar la perspectiva y el compromiso de la alta gerencia por la
calidad, la difusion de la misma entre sus trabajadores, los mecanismos e incentivos de la
participacion de los trabajadores y los comités de calidad, (b) planeamiento de la calidad en
las juguerias, para entender los procesos de compras, de las operaciones y el reporte y gestion
de fallas, (c) auditoria y evaluacion de la calidad en las juguerias, para determinar su plan de
calidad, medios de control, cronograma de auditorias o verificaciones y los temas o factores
tomados en cuenta en los sistemas de calidad, (d) disefio del producto en las juguerias, donde
se revisa el proceso de elaboracion de los jugos, las cantidades preestablecidas, la madurez o
el dulce de las frutas u otras caracteristicas, sobre los mecanismos para obtener informacion
sobre los gustos y preferencias de los clientes y el tratamiento de las mismas, (e) gestion de la
calidad de los proveedores, donde se busca explorar los criterios que se utiliza para

seleccionar a sus proveedores, la relacion comercial, la auditoria sobre la calidad de los
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productos de los proveedores y control de los productos recibidos, (f) control y mejoramiento
de los procesos, busca determinar si existe normas de calidad, manuales, criterios sobre el
equipamiento y mobiliario y herramientas de gestion de calidad, asi como los mecanismos de
verificacion de las mismas, (g) educacion y entrenamiento, para entender como involucran a
los empleados en las actividades relacionadas a la calidad, sobre la capacitacion y su control
sobre el mismo, (h) circulos de calidad, sobre los beneficios de implementar los sistemas de
calidad, (i) enfoque hacia la satisfaccion del cliente, para determinar si tiene mecanismos para
recoger informacion de los clientes y como los usa para mejorar la calidad.

Para la construccion de la escala de Likert se ha considerado lo siguiente: (a)
descripcion de la variable o factor a medir, para ello se ha considerado los nueve factores
sobre el nivel de cumplimiento de la calidad TQM en las juguerias, (b) se ha considerado una
escala de cinco items relevantes para medir las variables, (c¢) cada investigador hizo una
evaluacion para valorizar cada respuesta y luego se consolido en los casos que se tenia
discrepancia se consensuo asignando puntajes totales a cada sub factor de acuerdo al tipo de
respuesta de cada pregunta o grupo de preguntas, en el apéndice D se muestra la valorizacion
de las respuestas y sus sustentos, (d) luego se ha ponderado las valorizaciones para obtener el
resultado de cada factor y (e) finalmente se ha analizado los resultados finales de
cumplimiento por cada empresa y su comparacion entre ellas.

Los puntajes asignados en la escala de los cinco items se detallan a continuacion:

5: Cumple siempre, 4: Cumple casi siempre, 3: Cumple muchas veces, 2: Cumple
pocas veces, 1: No cumple. El objetivo de esta escala es obtener los resultados de orden
cualitativa transformandolo en datos numéricos para poder presentar los resultados, en la

Tabla 3 se muestra los factores y los sub factores.
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EMPRESA
Factor / sub variable A B C D Sub Sector Calificaciéon
1 Calidad en las jugnerias segin la alta gerencia 38 38 4.0 48 41 Cumple casi siempre
1.1 La calidad en su compaiiia 4.0 3.0 4.0 5.0 4.0 Cumple casi siempre
1.2 Difusion de las politicas de Calidad 4.0 40 50 20 4.5 Cumple siempre
1.3 Participacion de los trabajadores 4.0 40 4.0 40 40 Cumple casi siempre
1.4 Reuniones por la calidad 4.0 4.0 4.0 5.0 43 Cumple casi siempre
1.4 Proporciona recursos 3.0 4.0 3.0 5.0 3.8 Cumple casi siempre
2 Planeamiento de la calidad en las juguerias 43 40 47 50 45  Cumple siempre
2.1 Metas v politicas 5.0 4.0 4.0 5.0 45 Cumple siempre
2.2 Planeamiento de compras 5.0 4.0 5.0 5.0 48 Cumple siempre
2.3 Politicas de registro y reporte de fallas 3.0 40 50 5.0 43 Cumple casi siempre
3 Auditoria y evaluacion de la calidad en las juguerias 3.7 37 40 47 40  Cumple casi siempre
3.1 Auditoria v otros controles 3.0 4.0 5.0 5.0 43 Cumple casi siempre
3.2 Cronograma de anditorias 4.0 3.0 3.0 4.0 35 Cumple casi siempre
3.3 Alcance de las auditorias 4.0 4.0 4.0 5.0 43 Cumple casi siempre
4 Disefio del producto en las juguerias 3.5 38 45 48 41 Cumple casi siempre
4.1 Mamales de elaboracion 3.0 4.0 4.0 5.0 4.0 Cumple casi siempre
4.2 Mecanismos de verificacion 4.0 5.0 5.0 5.0 48 Cumple siempre
43 Recopilacion de gustos de los clientes 3.0 3.0 3.0 50 40 Cumple casi siempre
4 4 Mejoras implementadas 4.0 30 4.0 4.0 38 Cumple casi siempre
5 Gestion de la calidad de los proveedores 3.7 32 40 47 39 Cumple casi siempre
5.1 Relacién contractual 3.0 3.0 4.0 4.0 35 Cumple casi siempre
5.2 Criterios de seleccion de proveedores 4.0 40 40 4.0 4.0 Cumple casi siempre
5.3 Verificacion de calidad de los proveedores 3.0 4.0 30 30 38 Cumple casi siempre
5.4 Politicas de reemplazo de proveedores 4.0 3.0 50 30 43 Cumple casi siempre
5.5 Proceso de verificacion en la recepcion 4.0 20 40 30 38 Cumple casi siempre
5.6 Devolucion de productos a los proveedores 4.0 3.0 40 30 4.0 Cumple casi siempre
6 Control v mejoramiento de los procesos 38 37 4.0 45 4.0 Cumple casi siempre
6.1 Normas o manuales de calidad 4.0 3.0 4.0 5.0 4.0 Cumple casi siempre
6.2 Procesos descritos en manuales 4.0 3.0 40 20 4.0 Cumple casi siempre
6.3 Plan de reemplazo o mantenimiento de equipos 50 4.0 40 30 4.5 Cumple siempre
6.4 Uso de herramientas de gestion 4.0 5.0 4.0 5.0 45 Cumple siempre
6.5 Verificacion en locales 3.0 3.0 4.0 4.0 35 Cumple casi siempre
6.6 Plan en caso de devolucion de producto 3.0 4.0 40 3.0 35 Cumple casi siempre
7 Educacién y entrenamiento 3.0 37 4.0 33 35 Cumple casi siempre
7.1 Involucramiento del personal 3.0 40 5.0 3.0 38 Cumple casi siempre
7.2 Planes de capacitacion 30 40 3.0 30 325 Cumple muchas veces
7.3 Control de la capacitacion 3.0 3.0 4.0 4.0 35 Cumple casi siempre
g Circulos de calidad 37 40 5.0 50 44 Cumple casi siempre
8.1 Concordancia con la calidad 5.0 50 50 5.0 5.0 Cumple siempre
8.2 Participacion del personal 3.0 4.0 5.0 5.0 43 Cumple casi siempre
8.3 Ahorros obtenidos 3.0 3.0 5.0 5.0 4.0 Cumple casi siempre
9 Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 23 20 27 40 28 Cumple muchas veces
0 1 Realizacion de encuestas de satisfaccion 2.0 20 20 40 25 Cumple muchas veces
9.2 Frecuencia de elaboracion 2.0 2.0 2.0 3.0 23 Cumple pocas veces
0 3 Uso de informacion de la encuesta 3.0 20 40 5.0 35 Cumple casi siempre
Total 353 3.52 4.1 4.5 3.9 Cumple casi siempre
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4.1 Perfil de las Empresas Informantes

Las empresas elegidas para el desarrollo de la encuesta fueron definidas por ser las
mas representativas del mercado en la actualidad, por ello se identifico a cinco empresas,
pero lamentablemente a pesar de intentar un sin nimero de acercamientos, la quinta empresa
elegida no dio respuesta a la solicitud, por lo que el desarrollo de las encuestas se basé en
cuatro empresas, efectuando entrevistas de manera personal en algunos casos a los Gerentes/
duefios de la empresa y en otros casos a los jefes de tienda con la autorizacion previa del
gerente/ duefio de la empresa.

Debido a razones de confidencialidad explicadas al momento de la entrevista, los
nombres reales de las empresas y encuestados fueron sustituidos por seudénimos para
identificar sus respuestas. Los seudonimos utilizados para identificar a las cuatro empresas
son las primeras letras del abecedario: empresa A, B, Cy D.

Los principales hallazgos que caracterizan el perfil que tienen las cuatro empresas en
su origen, es que todas ellas han sido el resultado de emprendimientos, ya sea desde las aulas
de sus centro de estudios, ideas que han nacido en el seno familiar o replicas que han podido
capturar de otros paises. Estas juguerias inician sus operaciones a partir de la segunda mitad
de la década del 2000, aprovechando los cambios de estilo de vida de los consumidores,
teniendo como objetivo brindar un servicio distinto al consumidor, bajo un esquema de
productos saludables y naturales. Actualmente estas empresas han visto multiplicado su
inversion dado su gran acogida en el mercado, contando con mas de un local ya no solo en
los distritos mas representativos de la capital, sino, su expansion a transcendid a nivel

nacional, inclusive bajo el esquema de las franquicias.

Sus locales manejan un formato muy similar en cuanto a su mobiliario, distribucion

de ambientes, colores en su decoracion, presentacion del producto, cartilla de productos, etc.
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Por ello que quizé actualmente no se cuenta con una marca distintiva, que sea recordada por
el cliente, dado que los nombres comerciales son muy parecidos actualmente.

Estas empresas cuentan con un sin nimero de combinaciones de jugo, lo cual las hace
atractivas, es sus locales se ofrece otros productos que acompafian su producto principal
convirtiendo en su complemento al momento de solicitar un pedido. Asimismo han visto
necesario acompanar estas presentaciones con otros snacks del tipo: helados, churros,
cremoladas, que tiene gran acogida por el ptblico consumidor.

Su organizacion es muy similar, en todos los casos los duefios son los gerentes de la
empresa, sus areas de soporte son por lo general: (a) operaciones y (b) comercial, la primera
encargada de la logistica, almacenamiento, procesamiento y distribucion de la fruta hacia los
distintos locales, y (b) las tiendas, donde existe un encargado, jefe o administrador de tienda
que tiene bajo su cargo al area operativa en la tienda, que en su mayoria estd compuesta por
jovenes que son los que realizan la operativa diaria, es decir la elaboracion del producto y son
los de mayor rotacion. De las cuatro entrevistadas, A, B y C han visto apropiado expandir su
marca a través de la franquicia, solo D considera importante atin el cuidar la imagen de la
marca y al corto plazo no tiene planes de expandirse a través de opcion de la franquicia.

Es comun que las cuatro empresas no tengan desarrollado un Sistema de Calidad
actualmente, dado que aun se encuentran en un periodo de crecimiento, sin adoptar al interno,
politicas escritas. El avance de estas empresas en su mayoria proviene de buenas practicas y
conocimientos del producto y mercado, solo la empresa D tiene a corto plazo lograr la

certificacion ISO 9001 alineando sus procesos a estandares de calidad mundial.

El analisis estadistico descriptivo aplicado a las respuestas de la entrevista del estudio,
en ese caso, las 46 preguntas de la encuesta y 36 sub factores, muestra una distribucion de
frecuencias, que agrupadas por factores TQM, puede ser observada en la Tabla 4. El factor

TQM que presenta el mejor resultado es el planeamiento de la calidad con un cumplimiento
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de “Cumple Siempre” con un valor de 4.5 y el que presenta menor resultado es enfoque a la

satisfaccion del cliente con un cumplimiento de “Cumple Muchas Veces” con un valor de

2.8. En la Figura 4 se muestra el resultado por empresa en cada factor.

Tabla 4

Distribucion de Frecuencias de os Factores TQM, segun el Valorizacion de Respuestas de la

Entrevista

Item Factor Escala
1 Calidad en las juguerias segun la alta gerencia 4.1 Cumple casi siempre
2 Planeamiento de la calidad en las juguerias 4.5 Cumple siempre

Auditoria y evaluacion de la calidad en las

3 juguerias 4.0 Cumple casi siempre
4 Disefio del producto en las juguerias 4.1 Cumple casi siempre
5 Gestion de la calidad de los proveedores 3.8 Cumple casi siempre
6 Control y mejoramiento de los procesos 4.0 Cumple casi siempre
7 Educacion y entrenamiento 3.5 Cumple muchas veces
8 Circulos de calidad 4.4 Cumple casi siempre
9 Enfoque hacia la satisfaccion del cliente 2.8 Cumple muchas veces

A continuacion se analizara en una seccion a cada uno de los factores y sub factores

evaluados en la entrevista, se desarrolla el resultado de cada factor y sub factor explorando

las respuestas cuantificadas mostrando graficas de cada factor y de los sub factores, asi

mismo se explora las repuestas literal a cada pregunta formuladas en las entrevistas para dar

validez y confiabilidad a la investigacion.
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Figura 4. Comparativo de resultados por empresa.
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4.2 Factor 1 Calidad en las Juguerias Segun la Alta Gerencia

A continuacion se analiza el factor 1 correspondiente a la Calidad en las juguerias
desde la dOptica de la alta gerencia, el cual se ha dividido a su vez en cinco sub factores: (a) la
calidad en su compaiia, (b) difusion de politicas de calidad, y (c) participacion de los
trabajadores, (d) proporciona recursos, (€) reuniones por la calidad, cada uno desarrollado
considerando los propoésitos especificos y las preguntas de la investigacion. La informacion
de caracter cualitativa se describe y analiza el factor y sub factores, acompanada por tablas y
figuras con sus respectivas ponderaciones, asi como por citas textuales de las informantes.

En las empresas de juguerias existe un consenso en las cuatro empresas que los pilares
de la calidad total son la calidad del producto, el servicio y la capacitacion de los
trabajadores, a esto hay que agregar que la empresa C ha mencionado que la limpieza
también es fundamental dentro de la filosofia de la calidad. La manera que tienen para que
sus colaboradores comprendas su filosofia de calidad comienza con la capacitacion inicial y
se van reforzando en el dia a dia mediante la supervision y feedback de parte del jefe de
tienda. Respecto a la participacion de los trabajadores en los sistemas de calidad estos son
escuchados en reuniones programadas donde los escuchan y sus sugerencias son analizadas e
incorporadas, en cuanto al incentivo por esta participacion la empresa C menciono:

“...contamos con una tasita de propinas y compramos una pizza a algo mas y lo

compartimos entre todos” Esta misma empresa manifiesta que en caso se cumplan los

objetivos de calidad y de ventas, les entregan un porcentaje de las ventas y las

reparten entre los trabajadores.

La empresa D menciono:

“...la calidad empieza primero en la parte gerencial ;qué es lo que quieres ofrecer?

jun buen producto! Para tener un buen producto nosotros que somos jugueria,

primero es la intencion de tener un buen producto, en segundo lugar es la fruta, sita
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tienes una mala fruta de nada serviria que tengas una buena calidad en el servicio una

buena presentacion toda tu calidad no serviria”

Respecto a los recursos que entregan a sus trabajadores para mejorar la calidad
recurren basicamente a las capacitaciones, en cuanto al compromiso de la gerencia sobre los
temas de calidad todas mencionaron que se reunen con cierta regularidad para tomar
conocimiento de los problemas, analizarlas y solucionarlos, solo una de las empresas agregd
que durante esta reunion se elige al mejor trabajador del mes en funcion de la calidad de
atencion. En este factor se observa que las cuatro empresas cumplen basicamente en el
involucramiento de la alta gerencia respecto a la calidad del producto y del servicio,
asignando recursos y comprometiendo a todos sus trabajadores desde su incorporacion, con el
fin de marcar la diferencia y ofrecer un producto-servicio de calidad, buscando su aceptacion
y posicionamiento en el mercado como una alternativa saludable. En la Figura 5 se muestra a
la empresa D como la de mayor resultado, es decir mayor orientacion de la alta gerencia

hacia la calidad.

Figura 5. Calidad en las juguerias seglin la alta gerencia

A partir de este andlisis se tiene como resultado que para el factor “Alta Gerencia”, el
sub factor con mayor valor fue “difusion de politicas de calidad” con un cumplimiento

“Cumple Siempre” con un valor de 4.50, el sub factor con menor valor fue “proporciona
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recursos” con una cumplimiento “Cumple Casi Siempre”, con un valor de 3.8. Para una
mayor ilustracion, en la Figura 7 se muestra los resultados de las cuatro empresas en funcion
de los factores y sub factores definidos.

En este factor se observa que las cuatro empresas cumplen basicamente en el
involucramiento de la alta gerencia respecto a la calidad del producto y del servicio,
asignando recursos y comprometiendo a todos sus trabajadores desde su incorporacion, con el
fin de marcar la diferencia y ofrecer un producto-servicio de calidad, buscando su aceptacion
y posicionamiento en el mercado como una alternativa saludable, rapida e innovadora. Su
potencial de crecimiento se viene fortaleciendo a lo largo de los afios, dado que los habitos de
alimentacion y modernismo vienen tomando fuerza en los estilos de vida de las personas,
inclusive algunas han optado por las franquicias expandiendo sus horizontes fuera del pais y
con el objetivo de convertirse en marca Pert de su rubro. Las empresas son conscientes que
la creatividad en conjunto con la innovacion son los ingredientes que permitirdn que su marca
continte vigente en el mercado, para ello saben que deben trabajar mucho en la posicion de
su marca ya que actualmente los clientes no las diferencian entre si, solo saben que es un

nuevo formato de jugueria, mas no se identifican con alguna en especial.

Figura 6. Sub factores del factor 1.
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4.3 Factor 2 Planeamiento de la Calidad en las Juguerias

En esta seccidn se analiza el factor Planeamiento de la Calidad, el cual se ha dividido
a su vez en tres sub factores: (a) cronograma de compras, (b) politicas de almacenamiento, y
(c) registro y reporte de fallas, cada uno desarrollado considerando los propdsitos especificos
y las preguntas de la investigacion. La informacion de caracter cualitativa se describe y
analiza el factor y sub factores, acompafiada por tablas y figuras con sus respectivas
ponderaciones, asi como por citas textuales de los informantes.

Respecto al planeamiento de la calidad en sus operaciones, las empresas
comprendidas en las investigaciones mencionaron que tienen definido el plan de
abastecimiento de fruta a las plantas y de alli a los puntos de venta, respeto a los demas
productos tales como snack y otros insumos estas son enviados directamente a los puntos de
ventas, este plan puede ser variado seglin la demanda o desviaciones que van presentando en
su proceso productivo y del nivel de ventas que van teniendo sus tiendas, en este plan tienen
incorporado la estacionalidad de la produccion de las frutas.

En cuanto al almacenamiento de los productos también cuentan con equipamiento y
politicas establecidas para el manejo de estos productos. En lo referente a la gestion de las
fallas, en todo el proceso productivo todos tienen mecanismos para reportarlos y
consolidarlas para su evaluacion. La empresa D menciono:

“...se tiene un propio sistema donde se registra fallas donde se adjunta las evidencias
como fotos y/o videos y estas alertan hasta que se levanta dicha falla y con nombre del
responsable, se tiene en centro de operacion un sala de control donde se monitorea
cada proceso de elaboracion del producto como también las tiendas, se observa si los
colaboradores cumplen con las normas y estandares y procedimientos.”

Respecto a este factor, las juguerias vienen aplicando la calidad del futuro,

planificando sus procesos de abastecimiento y produccion, aplicando la calidad durante y al
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final de proceso de elaboracion de los jugos. Los cuatro establecimientos son conscientes de
la importancia de planificar, cada uno lo efectta a la medida de sus operaciones, en algunos
casos mas sofisticados que otros, pero mantienen la misma linea al respecto. A continuacioén
se presenta la Figura 7 donde se muestra que la empresa D ha obtenido el mayor puntaje
dentro del rango de ponderacion, por las consideraciones que viene teniendo al momento de

su planeacion y control.

Figura 7. Planeamiento de la calidad en las juguerias.

A partir de este andlisis se tiene como resultado que para el factor “Planeamiento de la
Calidad”, el sub factor con mayor valor fue “cronograma de compras” con un cumplimiento
“Cumple Siempre” con un valor de 4.8, el sub factor con menor valor fue “registro y reporte
de fallas” correspondiéndole una calificacion de “Cumple Casi Siempre” con un valor de 4.3.
Para una mayor ilustracion, en la Figura 8 se muestra los resultados de las cuatro empresas en
funcion de los factores y sub factores definidos.

Las empresas entrevistadas tienen presente la importancia de la Planificacion, algunas
mas sofisticadas que otras en la utilizacion de herramientas de gestion, pero todas tienen el
objetivo de lograr ganancias en sus negocios. Actualmente todas manejan un cronograma de
compras a distintos niveles, que les permite lograr al adecuado abastecimiento de su principal

producto que es la fruta, una de ellas ha podido conseguir alianzas con productores
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nacionales a través de convenios que brinda el estado, lo cual le permite mejorar sus precios.
A futuro es importante que el estado contintie con su labor de promotor de este tipo de
alianzas estratégicas, que permitan obtener productos de calidad a precios competitivos,

logrando la formalizacidn en esta parte de la cadena de abastecimiento.

Figura 8. Sub factores del factor 2.

4.4 Factor 3 Auditoria y Evaluacion de la Calidad en las Juguerias

A continuacion se analiza el factor correspondiente a la Auditoria y Evaluacion de
Calidad en las juguerias, la cual se ha dividido a su vez en tres sub factores: (a) Auditoria y
otros controles, (b) Cronograma de auditorias, y (c) Alcance de las auditorias, cada uno
desarrollado considerando los propdsitos especificos y las preguntas de la investigacion. La
informacion de cardcter cualitativa se describe y analiza el factor y sub factores, acomparfiada
por tablas y figuras con sus respectivas ponderaciones, asi como por citas textuales de las
informantes.

En cuanto al medio control, dos de las empresas entrevistadas efectiian auditorias con
visitas programadas y no programas a las tiendas. También aplican la verificacion via cliente
incognito, controlando la calidad del producto y la atencion al Cliente, estos resultados son

plasmadas en formatos y luego pasan a efectuarse las correcciones y feedback con el jefe de
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tienda y el personal involucrado, una de ellas han contratado una empresa externa que incluso
hace auditoria documentaria a las tiendas y la planta de produccion; dos empresas hacen
control internos basicamente de la calidad del producto.

En cuando a la frecuencia, todos tienen un cronograma ya establecido, la empresa B
menciond: ““...son sorpresiva y constantes, se audita, la limpieza, calidad del producto y la
atencion al Cliente”. En cuanto al alcance de las autorias todas han mencionado que se hacen
a todos los locales de Lima y provincia sin distincion si es propia o franquicia. En cuanto a
sus proveedores de snack y o insumos basicamente hacen auditorias al producto final y no
intervienen en el proceso productivo de sus proveedores.

En el caso de las empresas del sector juguerias objeto de la investigacion, la mitad de
las empresas efectiian auditorias y evaluacion de la calidad, las otras dos deberan de
incorporar politicas de auditoria, definiendo variables que permitan controles adecuados en
las distintas etapas de sus procesos, con el fin de retroalimentar o corregir desviaciones en
caso se presenten. A modo de ponderacion el resultado coloca a la empresa D en un nivel

superior que el resto de empresas entrevistadas (ver Figura 9).

Figura 9. Auditoria y evaluacion de la calidad en las juguerias
A partir de este analisis y segin se describe en la Figura 10, se tiene como resultado

que para el factor “Auditoria y Evaluacion de la Calidad”, se encuentra que dos sub factores
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han obtenido el mayor valor “Auditorias y otros controles” y “Alcance de las auditorias” con
un cumplimiento “Cumple Casi Siempre” y su valor es de 4.3, el sub factor con menor valor
fue “cronograma de auditorias” con una valoracion de “Cumple Casi Siempre” y su valor fue
de 3.5. Para una mayor ilustracion, a continuacion se anexa el siguiente grafico que muestra
los resultados de las cuatro empresas en funcion de los factores y sub factores definidos.

Las empresas son conscientes de la importancia de las auditorias en sus operaciones
diarias, cada una de ellas a niveles diferentes efectian sus controles para poder establecer
mejoras en sus operaciones. A excepcion de la empresa D, el resto de empresa efecta
auditorias muy conservadoras que en muchos casos no les brindan el feedback necesario para
poder tomar medidas correctivas o establecer cronogramas de cumplimiento. Es importante
que las empresas tomen a futura conciencia de la importancia que conlleva la realizacion de
controles y que esto sea visto como una herramienta de mejora mas no como un gasto

corriente sin obtencion de resultados.

Figura 10. Sub factores del factor 3.

4.5 Factor 4 Disefio del Producto en las Juguerias
En esta seccion se analiza el factor correspondiente al Disefio del
Producto, el cual se ha dividido a su vez en cuatro sub factores: (a) manuales de elaboracion,

(b) mecanismos de verificacion, y (c¢) recopilacion de gustos de los clientes, (d) mejoras
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implementadas, cada uno desarrollado considerando los propositos especificos y las
preguntas de la investigacion. La informacién de caracter cualitativa se describe y analiza el
factor y sub factores, acompafiada por tablas y figuras con sus respectivas ponderaciones, asi
como por citas textuales de las informantes.

Las empresas A, B, C y D concuerdan al mencionar que el proceso de elaboracion del
jugo ya viene definido desde el 4rea de produccién, donde la cantidad y peso ya se encuentra
establecido y embolsado para su uso segun pedido en tienda, esto con el fin de agilizar el
proceso y entrega del producto y lograr indicadores de rentabilidad que otorguen un mejor
margen de retorno.

El proceso puede ser visto de manera muy sencilla por el publico consumidor pero por
tratarse de un producto tan sensible y de poca vita util como es la fruta, conlleva a realizar
estudios principalmente de la madures de la fruta que es el punto esencial para definir la
calidad del producto, para ello utilizan pruebas con grados brix, muy comun en el sector de
alimentos para medir la cantidad aproximada de azucares en zumos de fruta, obteniendo la
cantidad propicia para cada gramo de fruta que se incluye en el embolsado del productos,
asimismo antes de la entrega final del producto, realizan prueba de gusto para poder
comprobar que el producto final cumpla con los estdndares definidos, en caso no cumpla, se
procede a realizar nuevamente la elaboracion y lograr que al cliente se le entregue un
producto totalmente 6ptimo y de buen sabor.

Para mejorar o ampliar las opciones de jugo que cada una de las empresas presenta en
su cartilla, es muy comun que efectiien degustaciones en sus locales y preguntas directas al
consumidor, estas opciones les suministran informacion inmediata, por ello las cuatro optan
por esta forma de feedback directo. Solo una de ellas utiliza las redes sociales y focus group
como medio adicional para tener informacion sobre los gustos y preferencias del consumidor

cuantificando las preferencias segln el lugar, género, horario y edad.
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Esta informacion de primera fuente les permite ampliar las opciones o combinaciones
que ofrecen, lanzar nuevos productos segun estaciones, mejorar la infraestructura de sus
ambientes, descartar proveedores, mejoras en el tiempo de elaboracion del producto,
posicionarse como marca, con el fin de mejorar su desempefio y rentabilidad del negocio.

La empresa D, en comparacion de las tres restantes, ha invertido en tecnologia, con el
fin de lograr optimizar su producto y establecer las medidas 6ptimas que debe tener cada
ingrediente que forma parte de la elaboracion de su producto final. De otro lado estdn viendo
efectuar el proceso de implementacion para ser homologados con sus proveedores recurrentes
y a mediano plazo tienen como objetivo lograr la certificacion de ISO 9001 y responsabilidad
social, convirtiéndose asi en la primera en su rubro de lograr este tipo de certificaciones.

Por ello las empresas de jugueria dan mucho valor a la opinion del cliente, a raiz de
ello han podido conocer lo que demandan, sus requerimientos de nuevos productos o
combinaciones nuevas para obtener el éxito deseado, esta informacion en muchos de los
casos lo han analizado en las reuniones semanales o mensuales que desarrollan, buscando las
mejores practicas para ser implementadas.

En este factor se puede concluir que la alta gerencia de las cuatro empresas
entrevistadas considera como elemento de gran potencial las evaluaciones o analisis de
informacion recogida de las experiencias del cliente. El valor agregado que le otorga es tan
potente que a la fecha les ha servido para lograr en muchos de los casos la expansion de sus
locales y mejora en sus ventas. Como se muestra en la Figura 11, la empresa D obtiene el
mejor resultado, dado su avance en cuanto a disponer de inversiones para mejor el disefio del

producto y todo su mecanismo de control establecido.
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Figura 11. Disefio del producto en las juguerias

A partir de este analisis y segun se describe en la Figura 12, se tiene como resultado
que para el factor “Disefio del producto”, los sub factores con mayor valor fue “mecanismos
de verificacion” con un resultado de cumplimiento “Cumple Siempre” con una valoracion de
4.8, el sub factores con menor valor fue “mejoras implementadas” con un resultado de
cumplimiento “Cumple Casi Siempre” y su valor resultante fue de 3.8. Para una mayor
ilustracion, a continuacion se muestra los resultados de las cuatro empresas en funcion de los

factores y sub factores definidos.

Actualmente las empresas entrevistadas saben de la importancia de definir un disefio
del producto adecuado, cada de ellas con los recursos con los que cuentan han podido lograr
que su producto sea aceptado por el ptiblico consumidor de este rubro. Se toma de ejemplo
que la empresa D ha dado un paso adelante en comparacién de las otras tres empresas,
logrando encaminar sus objetivos hasta lograr certificaciones que les permitan ser
competitiva no solo en el mercado nacional, sino extranjero, logrando con ello expandir su
negocio con productos de calidad y precios competitivos. La empresa D es consiente y por
ello viene invirtiendo en temas de gestion para la mejora de sus operaciones, lo cual deberia
ser tomado como modelo por el resto de empresas, de tal forma que les permitan transcender

con el pasar de los afios.
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Figura 12. Sub factores del factor 4.
4.6 Factor 5 Gestion de la Calidad de los Proveedores

A continuacion se analiza el factor correspondiente a la Gestion de la Calidad de los
Proveedores, el cual se ha dividido a su vez en seis sub factores: (a) Criterios de seleccion de
proveedores, (b) relacion contractual, (c¢) verificacion de calidad de los proveedores, (d)
politicas de reemplazo de proveedores, (e) proceso de verificacion en la recepcion, y (f)
devolucion de productos a los proveedores, cada uno desarrollado considerando los
propositos especificos y las preguntas de la investigacion. La informacion de caracter
cualitativa se describe y analiza el factor y sub factores, acompanada por tablas y figuras con
sus respectivas ponderaciones, asi como por citas textuales de las informantes.

En cuanto a la calidad de los proveedores, la materia prima (la fruta) en su mayoria es
abastecida desde el mercado de frutas, salvo una de ellas también le compra al programa
sierra exportadora algunos productos, ninguna manifesto tener algiin contrato o fidelidad con
sus proveedores de frutas aun siendo este la materia prima mas importante para la elaboracion
de jugos. Respecto a los insumos la empresa D manifesto:

“...Tienen que ser homologados y certificados por ejemplo nosotros utilizamos las
bolsas de empaque al vacio por cada lote tienen que enviar notificacién de laboratorio

de ellos que cumpla con todos los reglamentos sanitaros, nosotros cuidamos mucho



73

este tema de la certificacion y homologacion por ejemplo también nuestros vasos no

lo compramos del medio local si no los importamos que vienen con certificacion por

cada lote”.

Respecto a las auditorias la mayoria manifesté no hacer auditorias a sus proveedores,
lo que si hacen es una inspeccion de los productos al momento de la recepcion para
determinar fallas procediendo a la devolucion o cambio de proveedor. Cuando la falla es
grave como por ejemplo: la empresa B mantenia un proveedor de snack que proveia churros,
empanadas u otros, aconteci6 un problema con la elaboracion del producto, por lo que
decidieron cambiar de proveedor inmediatamente. La verificacion que hacen al momento de
la recepcidn es basicamente visual y por experiencia, no llenan un formato o guia de calidad
de los mismos, salvo la empresa D “...si existe un formato de control de entrada y salida
donde se contempla el estado del producto mediante un sistema para tener la informacion
oportuna”. En cuanto al tratamiento de las fallas detectadas en esta etapa del proceso todas
manifestaron devolver o eliminar el producto inmediatamente detectado.

En este factor se observa que tres de las empresas entrevistadas compra y define sus
proveedores en funcion de la intuicion o la experiencia que tienen al momento de elegir la
fruta en el mercado, aun no hay establecido alianzas estratégicas proveedor — cliente,
logrando sinergias que otorguen beneficios futuros. En estas épocas la “intuicion” es una
herramienta muy potente, ya que define a que proveedor se compra segin la mercaderia
ofrecida, haciendo muy sensible la fijacion de precios, sobre todo en épocas estacionales,
considerando agentes externos como el clima, como por ejemplo el Fenoémeno de El Nifio,
entre otros. La forma de gestion utilizada actualmente para definir sus proveedores viene
funcionando y dandoles resultado a corto tiempo, pero es importante formalizar este vinculo
actual, en la Figura 13 se observa que la empresa D viene logrando un avance significativo al

respecto, modelo a seguir en lo que refiere a las otras tres empresas entrevistadas.
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Figura 13. Gestion de la calidad de los proveedores.

A partir de este analisis y seglin se describe en la Figura 14, se tiene como resultado
que para el factor “Gestion de la calidad de los proveedores”, el sub factor con mayor valor
fue “Politicas de reemplazo de proveedores” con un resultado de cumplimiento “Cumple Casi
Siempre” y un valor de 4.3, el sub factor con menor valor fue “relacion contractual” con un
resultado de cumplimiento “Cumple Casi Siempre” y su valor fue de 3.5. Para una mayor
ilustracion, a continuacion se muestra los resultados de las cuatro empresas en funcion de los
factores y sub factores definidos.

La forma de gestion utilizada actualmente para definir sus proveedores viene
funcionando y dandoles resultado a corto tiempo, pero es importante que se trabaje con miras
hacia el largo plazo, y ello significa la formalizacion del vinculo actual o el disefio de nuevos
mecanismos que les permitan establecer alianzas estratégicas formales con los proveedores,
la intuicion puede a menor escala darle resultados tales como los que ahora vienen
obteniendo, pero el objetivo es que estos negocios se mantengan vigentes a lo largo del
tiempo y si siguen continuando con estas practicas, la competencia, la modernidad y la
globalizacion conllevaran a su estancamiento a este tipo de negocio. También es importante

que el estado a través de sus distintos programas, busque reactivar la economia de este sector.
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Figura 14. Sub factores del factor 5.
4.7 Factor 6 Control y Mejoramiento de los Procesos

La presentacion de los resultados del estudio del factor Control y Mejoramiento del
Proceso con sus respectivos sub factores estas son: (a) Normas o manuales de calidad, (b)
Procesos descritos en manuales, (¢) Plan de reemplazo o mantenimiento de equipos, (d) Uso
de herramientas de gestion, (e) Verificacion en locales, (f) Plan en caso de devolucion de
Jugos.

En la presente investigacion las empresas tienen implementado procedimientos tantos
en las tiendas como en sus centros de operacion, en la elaboracion, preparacion y utilizacion
de los insumos. En este caso las empresas entrevistadas si cuentan con un manual de
procedimientos para la elaboracion de los productos. Se tienen un documento, bitacora o
recetario que tiene un estandar de preparacion de cada producto que ofrecen. La empresa D
sostiene que el personal tiene que ser capacitado y haber aprobado cada procedimiento para
empezar con la atencion al cliente.

Las empresas cuentan con un plan de mantenimiento, considera una gestion de activos
donde se tiene planificado el reemplazo y se cuenta con un manejo presupuestal en
adquisicion de equipo o componentes de ese modo reducir paradas y/o perdidas por falla o

falta de equipos operativo. La empresa D tiene un plan de reemplazo y de mantenimiento de
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acuerdo al area de proceso de acuerdo a la criticidad pero también en algunos casos el cambio
es inmediato si estas atentan con la salud del consumidor.

La mayoria de las empresas en el sector jugueria estan en una etapa de formacion en
sus procesos, solo la empresa D cumple con las normas internas relacionadas a la calidad
tanto para sus plantas o centros de operacion y que estan en proceso de implementacion para
poder certificar la ISO 9000. Las otras empresas cuentan con normas para atencion al cliente.

De las entrevistas a las cuatro empresas, todas dicen conocer y aplicar de alguna
forma las herramientas de gestion a sus procesos, la empresa D cuenta con las herramientas
de gestion de calidad en un nivel gerencial hasta un nivel operacional donde el jefe de
operaciones analiza su incidencia por cada tienda, por ejemplo, demoras, calidad de servicio,
calidad productos, que estas son analizadas semanalmente y tomando las acciones correctivas
de inmediato.

La empresa D tiene un programa de visitas de clientes incognitos que permite medir y
hacer seguimiento en el indicador de satisfaccion al cliente para ver y analizar puntos débiles
y fuertes, mientras que las otras tres empresas entrevistadas no cuentan con este tipo de
programacion, sin embrago planifican visitas a sus locales para supervisar mobiliario,
limpieza, calidad de los jugos y de la atencion al cliente.

Con respecto al plan en caso de devolucion de jugos, las empresas entrevistadas en
general mencionan que tienen registrado cada devolucion y el motivo. Pero solo aceptan la
devolucion o cambio del producto siempre y cuando sean justificadas. Solo la empresa D
manifestd que cuenta con procedimientos donde prima el cliente tiene la razon, es mas la
empresa pierde mucho por dar solucion inmediata a los clientes en relacion a sus quejas con
el objetivo de cuantificar las quejas o devoluciones para asi tomar acciones y mejorar el
procedimiento en algunos procesos, toda queja tiene que registrarse y ser levantada

inmediatamente sin perjudicar al consumidor. Como se muestra en la Figura 15, la empresa D
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obtiene el mejor resultado en comparacion del resto de encuestados, ello se debe a la
inversion que han efectuado en la mejora de sus procesos.

La empresa D se proyecta a futuro en certificar la ISO 9001 en sus procesos
actualmente estan en proceso de implementacion y control de documentos para la
certificacion ademds cuentan con un sistema de control de desvios para una mejora continua,
con respecto a las empresa A y B estan atn no tienen definido su implementacion para la

certificacion y la empresa C esta en evaluando la implementacion.

Figura 15. Control y mejoramiento de los procesos.

A partir de este andlisis y seglin se describe en la Figural6, se tiene como resultado
que para el factor “Control y mejoramiento de los procesos”, los sub factores con mayor valor
son “plan de reemplazo o mantenimiento de equipos” y “uso de herramientas de gestion”
cuyo cumplimiento resultante es “Cumple Siempre” con un valor de 4.5, los sub factores con
menor valor fueron “verificacion de locales” y “plan en caso de devolucién de activos” cuyo
cumplimiento resultante es “Cumple Casi Siempre” con un valor de 3.5. Para una mayor
ilustracion, a continuacion se muestra los resultados de las cuatro empresas en funcion de los

factores y sub factores definidos.
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Figura 16. Sub factores del factor 6.

4.8 Factor 7 Educacién y Entrenamiento

A continuacion se presenta los resultados del estudio del factor Educacion y
Entrenamiento con sus respectivos sub factores estas son: (a) Involucramiento del personal,
(b) Planes de capacitacion, (c) Control de la capacitacion.

Las cuatro empresas coinciden en capacitar en temas de atencion al cliente a su
personal, y manifiestan que es muy importante el involucramientos del personal en los
procesos de calidad. La empresa D se orienta a efectuar capacitaciones a nivel de
comportamientos, dado que para ellos es importante que el personal que representa a su
organizacion deba desarrollar en su aspecto emocional, habilidades blandas y cualidades
asimismo menciona que concientizando que todo producto que se elabora, se hace con amor
siendo empaticos pensado en la otra persona que adquiere el producto, los administradores y
los supervisores de operaciones tienen un programa de actividades para fortalecer en los
temas de calidad. Para que el aprendizaje sea efectivo se requiere motivacion y ésta depende
de muchos factores, como el liderazgo y el sistema de recompensas de la organizacion.

Dentro de los planes de capacitacion se observa que la empresa A y C no cuentan
con un plan de capacitacion, tampoco un sistema de desarrollo personal y no permiten hacer

una linea de carrera dentro de la organizacion. Es recomendable generar un plan de
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capacitacion anual buscar la calidad de capacitacion en funcion a las necesidades a través de

sus competencias con una evaluacion continua en las diferentes areas con empresas externa.

Actualmente las empresas no cuentan con una medida de control ni gestion de la
capacitacion solo evidencias de registro de asistencia, por lo que se ve necesario contar con
indicadores de la gestion de capacitacion, con el fin de medir y controlar para mejoras
futuras, por ejemplo se pueden implementar indicadores de desercion, aprobacion, porcentaje
de participantes con cambios de desempefio, cambios positivos en los resultados de trabajo,
horas totales de capacitacion, porcentaje de participacion, capacitacion per capita, costo de la
capacitacion, entre otros. En la Figura 17, a modo de ponderacion el resultado coloca a la

empresa C en un nivel superior que el resto de empresas entrevistadas.

Figura 17. Educacion y entrenamiento.

A partir de este andlisis y seglin se describe en la Figural8, se tiene como resultado
que para el factor “Educacion y entrenamiento”, “el sub factor con mayor valor es
“involucramiento del personal” con un cumplimento resultantes es “Cumple Casi Siempre” y

un valor de 3.8, el sub factor con menor valor fue “planes de capacitacion” calificindose

como “cumple Muchas veces” con un valor de 3.3. Para una mayor ilustracion, a
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continuacion se muestra los resultados de las cuatro empresas en funcion de los factores y sub

factores definidos.

Se sabe que en este sector existe una alta rotacion de personal de barra y/o atencion al
publico para ello la empresa D tiene como objetivo reducir el porcentaje de rotacion de
personal por ejemplo promoviendo ascenso de acuerdo al desempefio y competencias ya que
la mayoria el personal de barra son estudiantes asi mismo ofrecen horarios flexibles que les
permita trabajar y estudiar todo esto con el fin de fortalecer y generar programas de

capacitacion a largo plazo en sus diferentes procesos..

Figura 18. Sub factores del factor 7.
4.9 Factor 8 Circulos de Calidad

A continuacion se muestra los resultados del factor Circulos de Calidad el cual se ha
dividido a su vez en tres sub factores: (a) Ahorros obtenidos, (b) Concordancia con la calidad,
(c) Participacion del personal, cada uno desarrollado los propositos especificos y las
preguntas de investigacion. La informacion de caracter cualitativa se describe y analiza el
factor y sub factores, acompafiada por tablas y figuras con sus respectivas ponderaciones, asi

como por citas textuales de las informantes.
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En la presente investigacion los circulos de calidad utilizados en las empresas que se
investigaron han analizado los tipos de ahorros que han obtenido luego de implementar la
calidad de sus productos y servicios. Las empresas A, B, C y D, indican que el crear valor en
la calidad con los clientes ha permitido crea una satisfaccion incremental en mejorar las
funcionalidades del sistema de produccion mediante nuevas innovaciones de productos de
acuerdo a la sugerencias de los propios consumidores, ademas en mejorar el
aprovisionamiento de los productos estacionales con mayor calidad, es decir con buenas
pulpas (esto dependia de la procedencia del fruto por zonas o por estaciones) en ocasiones
puede variar por ejemplo la acidez, sabor, pulpa del fruto etc. La satisfaccion del cliente
implica grados de vinculacion tanto de los trabajadores de la empresa como los clientes.

Referente a las herramientas utilizadas para analizar la calidad de las empresas
entrevistadas la empresa A y B coincidieron que ambos utilizan la herramienta de gestion
realizados de forma empirica con tabulaciones en Excel, formatos por el propio gestor de la
empresa como los formatos de inventarios, formatos de mermas de productos, formatos de
devolucion del producto; para el caso de la empresa C, ellos utilizan por ejemplo la
supervision y visita incognita, la empresa D utilizan las herramientas de gestion como:
Diagramas de Pareto, causa efecto, indicadores de gestion segun pardmetros de cada proceso.

De acuerdo a la satisfaccion de calidad implementada, la perspectiva que tienen las
cuatro empresas es que los controles que a la fecha han implementado son més que suficiente,
sin embargo cada una de ellos tiene sus propias perspectivas, por ejemplo, la empresa A
entendia que implementar mayor control iban a burocratizar el trabajo, lo argumentaban y
puntualizaron con el siguiente texto: “....creo que es mas que suficiente poner mas controles
seria burocratizar el trabajo yo creo que hasta el momento esta bien...”. Por otro lado, la
empresa B y C, coinciden en estar siempre en la blisqueda de nuevos retos bajo la necesidad

identificada del cliente, con la diferencia que la empresa B, ademés de saber la necesidad del
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cliente, también se enfocada en la necesidad de sus propios trabajadores, indicé que el
trabajador se sienta bien sintiendo util al tener nuevos desafios y realizar nuevas mejorar en la
empresa.

Las cuatro empresas coinciden en la importancia que tiene la participacion del
trabajador para tomar una indicacién y/o sugerencia referente a la calidad del servicio y
producto. La empresa A y C recoge la informacion de sus trabajadores en sus reuniones
programadas, el caso de la empresa B los participantes son los trabajadores directos que estan
frente al cliente estos trabajadores son llamados trabajadores puesto de tienda. Se puede
puntualizar para el caso de los trabajadores de la empresa D que ellos indican que tienen un
compromiso con los consumidores y los trabajadores recogen la satisfaccion del cliente.

Segun lo indicado, las empresas A y C estdn conformes con el control de calidad
implementado para sus empresas actualmente, la empresa B indica que siempre deben estar
en mejora continua por la necesidad del cliente y darles mayor satisfaccion. La empresa D
tienen una perspectiva diferente, menciona que implementar un mejor control de calidad les
conllevaria a generar mayor costo y por ahora no se encuentran es sus planes a corto plazo el

consideran dichos gastos, no descartando esta opcion a mediano plazo.

Figura 19. Circulos de Calidad
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En la Figura 19 se muestra los resultados de las cuatro empresas en funcion de los
factores para las cuatro empresas entrevistadas. . Se observa las empresas C y D con un
indicador de “Cumple siempre” referente al factor de Circulos de Calidad haciendo
cumplimiento como los tipos de ahorros, herramientas utilizadas para el control de calidad, la
participacion de los trabajadores en la sugerencias y toma de decisiones. En el trabajo de
campo se pudo identificar al responsable el alto compromiso en identificar las necesidades de
los clientes como por ejemplo en buscar la variabilidad de los productos que se ofrecen segiin
las temporadas manteniendo la calidad del producto, pensamos que en un futuro proximo la
empresa D quién tiene mayor control y estandarizado sus procesos lograra en la resolucion
de sus problemas haciendo énfasis la contribucion de los trabajadores en la identificacion de
la calidad.

A partir de este analisis y seglin se describe en la Figura 20, se tiene como resultado
para el factor “Circulos de Calidad”, el sub factor con mayor valor fue “Concordancia con la
calidad” con un cumplimiento “Casi Siempre” con un valor de 5.0 y el sub factor con menor
valor fue “Ahorros obtenidos” cuya calificacion es “Cumple Casi Siempre” y su valor fue de
4.0. Para una mayor ilustracion, se muestra los resultados de las cuatro empresas en funcion
de los factores y sub factores definidos.

La “Concordancia con la calidad” con un cumplimiento “Casi Siempre” las cuatro
empresas estan de acuerdo los controles de calidad implementados donde identifican la
necesidad del cliente y en mejora continua por ejemplo proponiendo nuevos productos.
Algunos elementos que caracterizan a los trabajadores de las 4 empresas es por ejemplo
escuchar las sugerencias y quejas de los clientes, el didlogo que tienen con los clientes.
Estas técnicas de control con participacion de los trabajadores son similares en las cuatro

empresas que entrevistamos.
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Figura 20. Sub factores del factor 8

4.10 Factor 9 Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente

A continuacion se analiza el factor enfoque hacia la satisfaccion del cliente el cual se
ha dividido a su vez en tres sub factores: (a) Realizacion de encuestas de satisfaccion, (b)
Frecuencia de elaboracion, (c) Uso de informacion de la encuesta, cada uno desarrollado los
propositos especificos y las preguntas de investigacion. La informacion de caracter cualitativa
se describe y analiza el factor y sub factores, acompafiada por tablas y figuras con sus
respectivas ponderaciones, asi como por citas textuales de las informantes.

Como parte de su politica de calidad, las empresas entrevistadas se preguntaron si
habian dispuesto el desarrollo de una encuesta de satisfaccion del cliente u otro mecanismo
que uso para recoger informacion, las empresas A, B y C no realizan ningln tipo de
encuentras, sin embargo, la empresa A solo efectud encuestas por temas especificos, como en
el caso de introduccion de un nuevo producto y nuevo disefio de empaque. La empresa D si
realiza encuestas, por ejemplo, antes de poder cambiar un producto cuando quieren mejorar
alguna estrategia de producto.

La frecuencia que lo realizan depende mucho del desempefio de la gestion y los
objetivos anuales y ampliacion del negocio, ahora el medio que utilizan para efectuar este

tipo de encuestas es para el caso de la empresa D dejan en manos de los profesionales



85

especialistas en estructurar estas encuestas y la informacion obtenida la utilizan para tener la
foto de la empresa como se estd trabajando y coémo se ha crecido en el tiempo con respecto a
las otras y si realmente las inversiones en la calidad de procesos, satisfaccion al cliente,
capacitacion y entrenamiento estdn dando como resultado en el crecimiento de la
organizacion, una vez analizado, toma decisiones de optimizar proceso e implementar
mejoras.

Las mejoras obtenidas a partir de la informacion recogida de los clientes, por ejemplo,
cada empresa indica diferentes mejoras por ejemplo para la empresa A esto conllevo a la
creacion de nuevos productos y disefio de los empaques. Para el caso de la empresa B ellos
mejoraron en el aprovisionamiento de las frutas:

“...la pina selva tiene una calidad que corta, esa pifia no es buena es muy alcalina
rapidamente corta la boca mas que todo para las personas sensibles, con ello nosotros
cambiamos de proveedor y calidad de variedad por ejemplo nosotros cambiamos con
la variedad hawaiana es un buen producto para todos los son jugos, nuestra tendencia
es cambiarnos a la hawaiana ya que tiene mas pulpa mas rica...”

Se presenta la Figura 21 que muestra los resultados de las cuatro empresas en funcion

de los factores para las cuatro empresas entrevistados.

Figura 21. Enfoque hacia la satisfaccion del cliente
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A partir de este analisis y seglin se describe en la Figura 22, se tiene como resultado
para el factor “Enfoque Hacia la Satisfaccion del Cliente”, el sub factor con mayor valor fue
“Uso de informacion de la encuesta” cuya calificacion resultante es “Cumple Casi Siempre”
con un valor de 3.5, el sub factor con menor valor fue “Frecuencia de elaboracion” con un
cumplimiento “Cumple Pocas Veces” y su valor fue de 2.3 segin las empresas entrevistados.
Para una mayor ilustracion, a continuacion, se muestra los resultados de las cuatro empresas

en funcidn de los factores y sub factores definidos.

El enfoque sobre la satisfaccion del cliente las empresas entrevistadas tienen claro el
conocimiento sobre la identificacion de las necesidades del cliente una de las herramientas es
la realizacion de encuestas de satisfaccion para cubrir las expectativas, sus necesidades, las
cuales tienen que ver por ejemplo en el estilo de vida de los clientes. Las empresas
entrevistadas tienen los objetivos y estrategias como referencia mas importante, disefian y
elaboran los productos todo ello dirigido a sus clientes bajo la necesidad identificada, por
tanto la venta del producto nuevo le reportan un margen de beneficio. Este podria ser un
planteamiento de relacion empresa — cliente, maximizando la relacion al enfoque del cliente-
empresa, donde se debe dedicar los medios y enfoques necesarios para conocer la
necesidades y expectativas de los clientes, una vez conseguida la necesidad de los clientes,
deben ser transmitidas a la organizacidn para su conocimiento y concientizacion de su
importancia y debe planificarse el modo de hacerlo y ejecutar los nuevos productos

solicitados y/o servicios.
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Figura 22. Sub factores del factor 9

Resumiendo los resultados, en el subsector juguerias los factores con los mejores
resultados son planeamiento de la calidad (4.5) y circulo de calidad (4.42), los factores con
menores resultados son enfoque a la satisfaccion del cliente (2.8) y educacion y
entrenamiento (3.5). En cuanto a nivel de empresas, el orden de mejor resultado a menor
resultado son: empresa D (4.5), empresa C (4.0), empresa B (3.5), empresa A (3.5). en
cuanto los mejores resultados de los sub factores, el sub factor concordancia con la calidad
(5.0) del factor circulos de calidad y el menor resultado corresponde a frecuencias de

elaboracion de encuestas de satisfaccion (2.3) del factor enfoque a la satisfaccion del cliente.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones
En el presente capitulo se presentan las conclusiones, contribuciones practicas,
tedricas y practicas, asi como las recomendaciones de la investigacion.
5.1 Conclusiones
En respuesta a la primera pregunta de investigacion que es ;Cudl es el nivel de calidad
de las cuatro empresas mas representativas segin un enfoque del TQM? , se concluye que el
nivel de calidad (TQM) del sector, considerando su evaluacion en funcion de las empresas
mas representativas, es de "Cumple Casi Siempre” con un valor de 3.9 sobre 5, producto de
la valorizacidn de las respuestas cualitativas recogidas en las entrevistas, en ella la empresa D
obtiene la mayor calificacion “Cumple Siempre” cuyo valor alcanzado es de 4.5, la empresa
C obtiene un resultado de “Cumple Casi Siempre” con un valor de 4.1, la empresa B y C han
obtenido una calificacion “Cumple Casi Siempre” con valor de 3.5, una escala de
ponderacion del 1 al 5. De lo descrito el 25 % de empresas alcanza la calificacion Cumple
Siempre y el 75 % de empresas alcanzo la calificacion de Cumple Casi Siempre.
En respuesta a la segunda pregunta de investigacion, se concluye con el siguiente
resultado definido por cada factor.
1. Para el factor Alta Gerencia se obtuvo como resultado un cumplimiento “Cumple
Casi Siempre” (puntaje de 4.1 promedio entre las empresas entrevistadas) donde el
25% de empresas alcanzo Cumple Siempre y el 75% de empresas Cumple Casi
Siempre, de este factor el mayor valor lo tiene el sub factor difusion de las politicas
de calidad con una valoracion “Cumple Siempre” y su valor de 4.5. Este alto valor
se sostiene en las acciones que efectiian las empresas entrevistas en cuanto la
organizacion de reuniones ya sea semanales, quincenales o mensuales donde se
discuten temas de mejora, se promueve la participacion y se comparte las mejores

practicas para que sean replicadas en los distintos locales.
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2. Para el factor Planeamiento de la Calidad se obtuvo un resultado “cumple

Siempre” (valor de 4.5) donde el 100% de empresas alcanzoé un resultado de
Cumple Siempre, en este factor el mayor valor lo tiene el sub factor cronograma de
compras con resultado “Cumple Siempre” (con 4.7 puntos). Este alto valor se
reflejan en las respuestas obtenidas por los informantes donde indican que tienen
establecido un cronograma de compras, en algunos casos dos veces a la semana o
todo los dias, inclusive este cronograma le sirve como herramienta para medir la
variabilidad del precio de las frutas segun estacionalidad del producto, y una de las
empresas inclusive gestiona contratos anuales con el fin de fijar precios.

. Para el factor Auditoria y Evaluacion de la Calidad se obtuvo como resultado
“Cumple Casi Siempre” (puntaje de 4.0) observando que el 25% de empresas
alcanz6o Cumple Siempre y el 75% de empresas Cumple Casi Siempre, en este
factor se obtuvo con el mayor valor dos sub factores, auditoria y control y alcance
de las auditorias con una valoracion de “Cumple Casi Siempre” (valor de 4.3). Esta
puntuacion se refleja en las respuestas obtenidas por las entrevistadas donde todas
indican que efectuan a modo de control auditorias ya sea a menor o mayor escala,
inclusive una de las empresas contrata a un tercero para que efectué no solo
auditorias a nivel del producto, sino en temas documentario y de gestion.

. Para el factor Disefio del Producto se obtuvo un resultado “Cumple Casi Siempre”
(con un valor de 4.1) donde el 50% de empresas alcanz6 Cumple Siempre y el 50%
de empresas Cumple Casi Siempre, en este factor el resultado con mayor valor lo
tiene el sub factor mecanismos de verificacion con “Cumple Siempre” (obtuvo
4.7puntos). Este alto valor pudo deberse a la importancia que otorgan estas
empresas a la verificacion previa del producto, en algunas cosas utilizan tecnologia

para mejorar la calidad del producto final a través de controles a la fruta durante el
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proceso productivo, otros a través de la observancia a la fruta y finalmente en
algunos casos utilizan la degustacion previa antes de la entrega final al cliente.

. Para el factor Gestion de la Calidad del Proveedor se obtuvo como resultado
“Cumple Casi Siempre” (puntaje de 3.9) entre las empresas entrevistadas de los
cuales el 25% de empresas alcanz6 Cumple Siempre y el 50% de empresas Cumple
Casi Siempre y el 25% Cumple Muchas Veces, en este factor se obtuvo con mayor
valor al sub factor politicas de reemplazo de los proveedores “Cumple Siempre”
(con 4.2 puntos). Este valor pudo deberse a la que todas las empresas entrevistadas
tienen definido politicas de reemplazo de sus proveedores, esto les permite no ver
afectado la operatividad del negocio. Estas politicas consideran temas como
puntualidad, rapidez en la entrega, calidad del insumo, certificacion del proveedor
entre los principales.

. Para el factor Control y Mejoramiento del Proceso se obtuvo como resultado
“Cumple Siempre” (puntaje de 4.0) entre las empresas entrevistadas de los cuales
el 25% de empresas alcanzé Cumple Siempre y 75% Cumple Casi Siempre,
también se obtuvo con el mayor valor dos sub factores, plan de reemplazo o
mantenimiento de equipos y uso de herramientas de gestion “Cumple Siempre”
(con 4.5 de puntaje). Este valor pudo deberse a que todas las empresas tienen sus
procesos debidamente definidos, escritos, puestos a disposicion y distribuidos para
su aplicacién en sus areas de operacion y puntos de venta, entre los cuales se
observa las normas de higiene, manuales de preparacion, recetarios, planes de
reemplazo y mantenimiento de equipos en sus puntos de venta.

. Para el factor Educacion y Entrenamiento se obtuvo como resultado “Cumple Casi
Siempre” (con un puntaje de 3.5) entre las empresas siendo este uno de los valores

mas bajos obtenidos en las entrevistas en las que el 50% de empresas alcanz6 un
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resultados de cumple casi siempre y 50 % cumple muchas veces, asi mismo se
obtuvo con menor valor el sub factor planes de capacitaciéon como un
cumplimiento “Cumple Muchas Veces” (puntaje de 3.2). Esto se debe que no hay
un plan de capacitacion continuo, dado que solo se realizada una capacitacion al
ingreso del personal, se menciona que se da un feedback en el dia a dia en el puesto
de trabajo, estos se sustenta por la rotacioén del personal operativo.

. Para el factor Circulos de Calidad se obtuvo como resultado “Cumple Casi
Siempre” (puntaje de 4.4) en promedio entre las empresas entrevistada donde 50%
de las empresas obtuvo Cumple casi Siempre y 50 % Cumple Siempre, en este
factor se obtuvo con mayor valor el sub factor concordancia con la calidad con un
cumplimiento ”Cumple Siempre” (puntaje de 5.0). Este valor pudo deberse a que
todas las empresas estan convencidas de que los sistemas de calidad implementado
es sus empresas es el mas optimo de acuerdo a la realidad de cada una, una de las
empresas menciona que a pesar de tener sus controles definidos siempre se debe
estar en una mejora continua de sus procesos, generando propuestas de valor en
cuanto a tiempo y calidad.

. Para el factor Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente se obtuvo como resultado
“Cumple Muchas Veces” (puntaje de 2.8) el mas bajo de los factores analizados
entre las empresas entrevistadas en las que el 25% logré Cumple Casi Siempre, el
25% Cumple Muchas veces y 50% Cumple Pocas Veces, dentro de este factor se
obtuvo con menor valor el sub factor realizacion de encuestas de satisfaccion con
un cumplimiento “Cumple Muchas Veces” (puntaje de 2.5) y el sub factor
frecuencia de elaboracién con un cumplimiento “Cumple Pocas Veces” (puntaje de
2.2). Esto se debe a que actualmente aplican evaluaciones puntuales para nuevos

empaques o algunos lanzamientos, no es parte de su politica el realizar encuestas
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programadas respecto a la medicion de la satisfaccion del cliente sobre los aspectos
de calidad, destacandose que la mayoria considera importante aplicar este tipo
encuestas en un futuro cercano, dado que les podria brindar informacion relevante
para el crecimiento de su negocio.

5.2 Contribuciones Tedricas y Précticas

La contribucion tedrica de esta investigacion es el haber adaptado la investigacion del
modelo TQM de Benzaque (2013) a empresas del sector servicios, se ha desarrollado una
investigacion cualitativa basada en nueve factores y 36 sub factores. Informacion recogida a
través de 46 preguntas efectuadas en entrevistas de profundidad, asimismo se cuantifico las
respuestas agrupadas en sub factores, este trabajo se puede usar como instrumento de
medicion de la calidad en otros sectores econémicos del pais.

Contribuciones practicas de la investigacion: (a) se muestra que los factores
Planeamiento de la Calidad y Circulos de la Calidad son los de mayor puntaje en las
empresas mas representativas en el subsector de juguerias, (b) se manifiesta que los factores
Educacion y Entrenamiento y Enfoque hacia la Satisfaccion del Cliente presentan
oportunidades de mejora en las empresas, (¢) brinda informacién estadistica del subsector
para los proveedores, instituciones gubernamentales y educativas, (d) el estudio evidencia
que las empresas podrian mejorar aspectos para seguir expandiéndose ya sea con capital
propio o a través de franquicias, (e) el estudio evidencia una oportunidad de negocio para
consultoras y certificadoras de sistemas de calidad, (f) el estudio brinda informacion del
subsector en relacion a los nueve factores de calidad mostrando las fortalezas y debilidades
que serviran de guia para nuevos emprendimientos en el subsector, (g) complementar el
estudio con el desarrollo de una encuesta para el personal operativo con el fin de profundizar

la investigacion. Es el primer estudio que se realiza en el subsector de juguerias en base a los
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nueve factores de éxito del TQM (Benzaquen, 2013) y 36 sub factores, contribuiran como
fuente de informacién para investigaciones posteriores.
5.3 Recomendaciones

Recomendaciones generales:

1. Ampliar la investigacion bajo esta metodologia en el sector de alimentacion tales
como el de las pollerias o fast food que estan en proceso de consolidacion.

2. Esta investigacion proporciona las herramientas y bases para continuar
investigando este subsector y otros sectores donde la calidad es muy importante.

Recomendaciones especificas:

1. Estandarizar los procesos productivos y de atencion al Cliente en todas las
empresas del subsector jugueria para ser competitivo a nivel nacional e
internacional.

2. Las cadenas de juguerias deben implementar mecanismos de medicion de la
satisfaccion del cliente a través de encuestas, focus group u otros, para recabar
informacion sobre gustos, preferencias o condiciones del servicio brindado.

3. En las cadenas de juguerias crear una cultura orientada al cliente. Ello implica
contar con una atencion personalizada y rapida a sus reclamos, entre otros servicios
ofrecidos.

4. La alta gerencia debe involucrar a sus empleados en el disefio, implementacion y
control de los sistemas de calidad para lograr mejores resultados.

5. Identificar los hébitos de consumo del cliente segun temporada de produccion
de las frutas, priorizando necesidades para realizar nuevos lanzamientos de

productos.
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Desarrollar acciones para lograr un posicionamiento de marca, identidad visual y
verbal, colores y presentacion de productos que marque diferencia en el mercado y

sea reconocido por sus clientes.

. Investigar la sensibilidad de un incremento de precios si aceptan o no los cambios

de precios, esto podria ayudar a incrementar los ingresos de la compaiia, por
ejemplo haciendo uso de una formula simple, multiplicando el nimero de articulos
que se vendio, por el precio de cada articulo. Estas pruebas le permiten calcular si
su ingreso total aumenta o disminuye después de hacer los cambios de precios. Lo

que va a ayudar es medir el impacto del precio cuando se lanza nuevos productos.

. Poner en préctica el “el cliente incognito” a fin de llevar a cabo el control de

calidad en su propio establecimiento y de sus competidores para evaluar por
ejemplo comportamiento, enfoque al servicio del cliente, técnicas de ventas y la

calidad del producto.

Dado los resultados, se recomienda a las empresas A, B y C mejorar el enfoque a
la satisfaccion al cliente en los tres sub factores realizacion de encuestas de calidad,

frecuencia de elaboracion y uso de esta informacion.

A la Empresa D se le recomienda enfocarse en el factor educacion y entrenamiento
del personal, en los sub factores involucramiento del personal, planes de

capacitacion y control de la misma.
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Sub Factor

Factor 1 Alta Gerencia

X11 La alta gerencia participa activamente en la
Gestion de la Calidad en la empresa

Se reformuld la
pregunta y se
dividié en dos
preguntas.

1.  ¢Como usted define y gestiona la calidad en las juguerias?

Segin Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a
las necesidades del mercado”. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en
el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar este objetivo el
camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos
productivos. También aportan Juran y Gryna (1993) y Crosby (1987) define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la empresa es el
alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos”.

La calidad en su compafiia

2. (Como difunden el concepto de calidad en sus trabajadores?

Para Crosby (1987), el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un comportamiento de la alta
direccidn, y de una filosofia de la que todas las personas de la organizacién comprendan sus propdsitos.

Difusién de las politicas de Calidad

X12 La alta gerencia alienta firmemente la
participacion de los empleados en la Gestidn de la
Calidad

Se reformuld la
pregunta y se
dividié en dos
preguntas.

3. iCuél es el mecanismo que utilizan para que sus trabajadores puedan
participar con sus opiniones acerca de la calidad en su empresa?

4. iComo alientan a sus trabajadores que participan con sus opiniones, existe
algin programa de incentivos definidos?

Seglin Armand V. Feigenbaum (1957), define como un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos grupos de la organizacidn, de
modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la
plena satisfaccion de los clientes.

Participacion de los trabajadores

Participacion de los trabajadores

%13 La alta gerencia se redine de manera regular para
discutir temas relacionados con la Gestidén de la
Calidad

Se reformulé la
pregunta.

5.  ¢Como propietarios y generantes de su empresa, con cuanta periodicidad
agendan reuniones tipo directorio para establecer planes respecto a la gestion de la
calidad de su negocio?.

La pregunta X13 solo se reformulé

Reuniones por la calidad

X14 La alta gerencia proporciona los recursos
apropiados para elevar el nivel de la calidad

Se reformuld la
pregunta.

6.  ¢Qué recursos proporcionan a sus trabajadores para elevar el nivel de calidad y
como efectian la medicién?

La pregunta X14 solo se reformuld

Proporciona recursos

X15 La alta gerencia busca el éxito de la empresa a
largo plazo

Eliminada

El objetivo al momento de la constitucién de toda empresa es buscar el éxito y su sostenibilidad en el largo
plazo

Factor 2 Planeamiento de Calidad

X21 La empresa tiene metas especificas y detalladas
en cuanto a la Calidad

Se reformuld la
pregunta.

1.  ila empresa tiene metas y politicas en cuanto a la calidad, cémo lleva el
control de su cumplimiento?

La pregunta X21 reformulada en una pregunta

Metas y Politicas

X22 La empresa presta atencion al cumplimiento de
sus politicas y planes relacionados con la calidad

Se reformuld la
pregunta y se
dividié en dos
preguntas.

2. ¢Dentro del planeamiento de la empresa, tiene definido un cronograma de
compras?, con cuanta regularidad se revisa dicho cronograma y en funcién de que
parametros es que se efectian los ajustes?.

La pregunta X22 reformulada en dos preguntas

Planeamiento de compras

3.  ¢Dentro de sus politicas de calidad, tiene establecido reportar las fallas en sus
procesos?, ¢utilizan algin medio de comunicacién? Como se verifica el
cumplimiento de los proceso de calidad?.

Segtin Almeida (2006}, es necesario determinar las necesidades del cliente y desarrollar el producto de acuerdo
con sus requerimientos para obtener su satisfaccidn. Asi también, se necesita establecer los controles del
proceso de calidad y obtener resultados que superen las expectativas iniciales.

Politicas de registro y reporte de fallas

Factor 3 Auditoria y Evaluacion

%31 La empresa obtiene datos objetivos para la toma dé

Eliminada

Es muy genérica, por eso se traslada a la pregunta 2

X32 La empresa evalda regularmente sus politicas y
planes de la calidad

Se reformuld la
pregunta, la cual
se dividid en cuatro

1.  ¢la empresa ha definido dentro de su plan de calidad, medios de control como
auditorias?

2. ¢{Se maneja un cronograma de auditorias o verificaciones? Que datos
relevantes, temas o indicadores mas resaltantes son los auditados?.

Las auditorias de calidad son aquellas en las que se evalla la eficacia del sistema de gestion de calidad de la
organizacidn. Normalmente, se auditan sistemas de gestidn de la calidad conformes a la normas I1SO 9001. Las
auditorias de calidad ofrecen a las organizaciones confianza sobre |a eficacia de su sistema de gestion de la
calidad y su capacidad para cumplir los requisitos del cliente. Igualmente, las organizaciones pueden acceder a
la obtencidn de certificados de gestidn de la calidad a través de un proceso de auditoria de calidad que lleva a
cabo una entidad certificadora.

Auditoria y otros controles

Cronograma de auditorias

reguntas. . e .
pree 3 ¢Tiene como politica, realizar auditorias a todos los establacimientos o solo a Por lo anteriormente expuesto es que la pregunta X32 se reformulo y dividid en cuatro preguntas orientadas a
. , -
los de mayor demanda? las auditorias y evaluaciones de las empresas entrevistadas y asi conocer si actualmente se encuentran Alcance de las auditorias
certificadas o en camino a ello.
4. ¢Tiene un cronograma o plan de auditoria para la entrega de los productos con .
d 5 Alcance de las auditorias
sus proveedores?
X33 El “benchmarking” se utiliza ampliamente en la
empresa Eliminada En el diagnostico detectamos que es sector muy reservado su informacion.
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Sub Factor

Factor 4 Disefio del Producto

Se incluye una

nueva pregunta.

1.  ¢Como es el proceso de elaboracion de los jugos?, élas cantidades estan
preestablecidas?

Se incluye una

nueva pregunta.

2. ;Como verifican la madurez o el dulce de las frutas u otras caracteristicas para
la elaboracion del jugo?

Segin Almeida (2006}, es necesario determinar las necesidades del cliente y desarrollar el producto de acuerdo
con sus requerimientos para obtener su satisfaccidn .

Manuales de elaboracion

Mecanismos de verificacion

%41 Los requerimientos de los clientes son plenamente
considerados en el disefio

Se reformuld la
pregunta y se
dividié en dos
preguntas.

3. {Qué medios utiliza la empresa para obtener informacién sobre los gustos y
preferencias de los clientes y si estas son atendidas? Como obtienen informacidn de
los gustos y preferencias de los Clientes?

4. ¢Como gestiona Usted esta informacidn? ¢Usa focus group, encuestas,
degustaciones u otros?

Segun Almeida(2006). La mejora continua nace de la idea de que toda situacion es susceptible de mejorar y la
calidad representa una fuente de ventajas competitivas sostenibles que pueden lograrse mediante la relacion
con los clientes, identificando sus diversas tipologias y sus necesidades previsibles.

Recopilacidn de gustos de los clientes

Recopilacidn de gustos de los clientes

X42 La empresa invierte en el disefio de los productos
que suministra

Se reformuld la
pregunta.

5.  ¢Podria indicarnos que mejoras se han obtenido a partir de la informacidn que
bridan sus clientes?

Segin Almeida (2006}, es necesario determinar las necesidades del cliente y desarrollar el producto de acuerdo
con sus requerimientos para obtener su satisfaccidn

Mejoras implementadas

Factor 5 Gestion del Proveedor

X51 La empresa ha establecido relaciones de
cooperacidn a largo plazo con sus proveedores

Se reformuld la
pregunta.

1.  ¢la relacion comercial con sus proveedores esta definido por algin tipo de
contrato o exclusividad al momento del proveer el producto?

Pregunta reformulada para un mejor etendimiento

Relacidn contractual

X52 La empresa posee informacidn detallada acerca
del desempefio de los proveedores en cuanto a su

calidad

Se reformuld la
pregunta y se
dividid en tres
preguntas.

2. ¢Qué criterios Usted utiliza para seleccionar a sus proveedores?

3. ¢Utiliza usted algin tipo de auditoria para evaluar el nivel de calidad de sus
proveedores?

4, ¢Con qué frecuencia realiza la auditoria?

La pregunta X52 han sido reformuladas con el objetivo de obtener mayor informacion al momento de efectuar
las entrevistas.

Considerando algunos elementos fundamentales para lograr la acreditacion de la norma 150 9001:2015, que
considera la homologacidn de los proveedores que es la confirmacion de que ellos tienen la capacidad para
atender las necesidades de la organizacion.

Criterios de seleccidn de proveedores

Verificacion de calidad de los proveedores

Verificacion de calidad de los proveedores

X53 La calidad de los productos que los proveedores
suministran a la empresa es adecuada

Se reformuld la
pregunta y se
dividid en tres
preguntas.

5. ¢Qué criterio utiliza para reemplazar a un proveedor?

6. ¢Como es su proceso de abastecimiento y recepcidn, existe alguna verificacion
al recibirlo?

7. ¢Qué criterios usa para devolver o rechazar los insumos a sus proveedores?

La pregunta X53 han sido reformuladas con el objetivo de obtener mayor informacion al momento de efectuar
las entrevistas.

Considerando algunos elementos fundamentales para lograr la acreditacion de la norma 150 9001:2015, que
considera la homologacidn de los proveedores que es la confirmacion de que ellos tienen la capacidad para
atender las necesidades de la organizacidn.

Politicas de reemplazo de proveedores

Proceso de verificacian en la recepcidn

Devolucion de productos a los proveedores
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Benzaquen Accion Preguntas del estudio Justificacion Bibliografica Sub Factor
Factor 6 Control y Mejoramiento del Proceso

X61 El proceso operativo en la empresa satisface los En los establecimientos al paso, no es significativo el plazo de entrega dado que el producto de las juguerias

requerimientos de plazo de entrega de los clientes Eliminada son entregados casi de manera inmediata

Se incluye una
nueva pregunta.

1. :Tiene definido, escrito y difundida las normas de calidad que tienen en
empresa?

Se incluye una
nueva pregunta.

2. (Tiene escrito en manuales los procesos, por ejemplo, como para preparar los
insumos y Jugos?

Segun Graham Kellog (1998), un procedimiento por escrito significa establecer debidamente un método
estandar para ejecutar un trabajo.

Normas o manuales de calidad

Procesos descritos en manuales

X62 Las instalaciones y la disposicidn fisica del equipo
operativo en la empresa funcionan apropiadamente

X63 Los equipos operativos de la empresa reciben
buen mantenimiento

Se reformuld las
dos pregunta en
una solo pregunta

¢En el tema de equipamiento y mobiliario tiene planes de reemplazo y/o
mantenimiento de estas?

Segun Babé (1986) “el mantenimiento no es mas que los trabajos que deben realizarse de forma ciclica para la
atencidn de los equipos y de los elementos componentes

de las construcciones con el fin de subsanar sus deficiencias, y mantener de manera eficaz los servicios que
brinden con énfasis especial de aquellas partes que por su uso continuado o por su ubicacidn se encuentran
mas expuestos al deterioro.”

Seglin Tejera (2003} “el mantenimiento es un conjunto de trabajos periddicos programados y no programados
que se realizan para conservarlo durante el periodo de vida

util en adecuadas condiciones para cubrir las necesidades previstas.” el objetivo garantizar la disponibilidad y
la confiabilidad de los equipos, maximizar la productividad y eficiencia.

Plan de reemplazo o mantenimiento de equipos

X64 La empresa utiliza las siete herramientas de
Control de la Calidad para el control y mejoramiento
del proceso

Se reformuld la
pregunta.

4. iUsan herramientas como Diagramas de flujo, Pareto, histograma, etc. para el
control y mejoramiento de sus procesos?

La pregunta X64 se reformuld para hacerla mas descriptiva

Uso de herramientas de gestion

X65 La empresa implementa el control de calidad con
eficacia

Se reformuld la
pregunta y se
dividié en dos
preguntas.

5. :De que forma verifica Ud. el estado del local, nivel de atencion al Cliente y
calidad del producto?.

Segun la norma 150 9000:2000; La informacion, registros o declaraciones son hecho verificables. La cual indica
que la evidencia de toda auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa, siendo utilizada por el auditor para
determinar cuando se cumple con el criterio de auditoria. La evidencia de auditoria se basa tipicamente en
entrevistas, revision de documentos, observacion de actividades y condiciones, resultados de mediciones y
pruebas.

Verificacién en locales

6. iTiene establecido como actuar en caso un cliente devuelva un producto?,
como se asegura que se cumpla?, ¢lo registran?

Segun Crosby (1987); Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la
prevencidn, el estdndar es cero defectos y la medida es el precio del incumplimiento.

Plan en caso de devolucidn de Productos

Factor 7 Educacién y entrenamiento

X71 La mayoria de los empleados de la empresa
reciben educacidn y entrenamiento en cuanto a la
calidad

Se reformuld la
pregunta, la cual
se dividid en cuatro
preguntas.

1.  iComo usted involucra a sus empleados en las actividades relacionadas a la
Calidad?

Segun Mondy y Noe (2005), aseveran que la planeacion de recursos humanos es un proceso muy importante en
el éxito de la organizacidn, que consiste en revisar sistematicamente las necesidades de recursos humanos
para garantizar que el ndmero requerido de empleados, con las habilidades requeridas, esté disponible cuando
y donde se necesite.

Involucramiento del personal

2. ¢Existe algun plan de capacitacién anual aprobada para los empleados?

Para De Cenzo y Robbins (1996); La capacitacion o entrenamiento, es una experiencia de aprendizaje que busca
un cambio relativamente permanente en un individuo, para mejorar su habilidad para realizar su trabajo de una
manera efectiva.

Planes de capacitacion

3. iCuales son los temas mas resaltantes que se consideran dentro del Plan de
capacitacidn.

Segtin Siliceo (2006); Afirma que la administracidn y la planeacién de los recursos humanos en las
organizaciones deben comprender y coordinar, en forma dinamica, las siguientes funciones: reclutamiento,
seleccidn, sistemas de compensaciones, evaluacion de potencial y desempefio, entrenamiento o capacitacion.

Planes de capacitacién

4. {Quée medida de control utiliza usted para evaluar si la capacitacion logro
cumplir con el propdsito establecido?

Para Grados (1999), la capacitacidn esta considerada como un proceso educativo a corto plazo el cual utiliza un
procedimiento planeado, sistematico y organizado a través del cual el personal de una empresa u organizacion,
adquirira los conocimientos y las habilidades técnicas necesarias para acrecentar su eficacia en el logro de las
metas que se haya propuesto la organizacion en la cual se desempefia.

Control de la capacitacion

X72 La mayoria de los empleados de la empresa son
capaces de utilizar las herramientas para la gestion de
la calidad

Eliminada

En el diagnostico efectuado al sub sector, se identificd que la mayoria de los empleados forma parte de las
actividades operativos los cuales no les permite mostrar su potencial

X73 Los empleados de la empresa se encuentran
activamente involucrados en las actividades

Se reformuld la

5. ¢Como usted involucra a los empleados para que formen parte de las

La capacitacion puede también significar un cambio en lo que los empleados conocen, la manera en como ellos
realizan su trabajo, su actitud hacia el trabajo o un cambio en su interaccion con sus comparieros o

Involucramiento del personal

regunta. actividades relacionadas a la calidad? supervisores (Kihongo,2011).

relacionadas con la calidad preg P ( & )

X74 La conciencia de los trabajadores de la empresa

hacia la calidad es fuerte Eliminada Eliminada porgue se incluyo en la pregunta 5
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Benzaquen Accion Preguntas del estudio Justificacion Bibliografica Sub Factor
Factor 6 Control y Mejoramiento del Proceso

Factor 8 Circulos de Calidad

X81 La empresa esta capacitada para realizar circulos En el diagnostico efectuado al sub sector, se identificd que la mayoria de los empleados forma parte de las

de calidad Eliminada actividades operativos los cuales no les permite mostrar su potencial

Se incluye una

nueva pregunta.

1.  ¢Se encuentra usted de acuerdo con el sistema de calidad implementado en su
empresa, cudles serian los puntos positivos?

La concordancia entre calidad y expectativa del cliente, es una herramienta de gestién de la calidad que se
utiliza en las organizaciones (Masao Kogure, 1983), fue presentado en un articulo "Quality Function
Deployment y CWQC en Japon".

Concordancia con la calidad

Se incluye una

nueva pregunta.

2. (Encaso usted esté en desacuerdo con el sistema de calidad implementado en
su empresa, gque puntos deberia cambiarse para mejorarlo?

Yoji Akao ( 1990), Sobre las ventajas de implementar QFD (Quality Function Deployment) ayuda a dar definicién
al proceso de disefio, ayuda al equipo a permanecer enfocado, ayuda a tomar decisiones, ayudar presentar
informacidn gerenciales, producir un resultado mas optimo.

Concordancia con la calidad

X82 La mayoria de los empleados de la empresa
realiza actividades de circulos de calidad

Se reformuld la
pregunta.

3.  (Tiene establecido hacer participar a sus trabajadores para tomar decisiones
en las reuniones de calidad?

Yoji Akao ( 1990), Sobre las ventajas de implementar QFD (Quality Function Deployment) ayuda a dar definicidn
al proceso de disefio, ayuda al equipo a permanecer enfocado, ayuda a tomar decisiones, ayudar presentar
informacidn gerenciales, producir un resultado mas optimo.

Participacion del personal

X83 Se utilizan las herramientas adecuadas para
realizar los circulos de calidad en la empresa

Se reformuld la
pregunta.

4, ¢Qué herramientas utiliza en las reuniones para analizar los temas de calidad
en su empresa’?

Masao Kogure ( 1983), utiliza |a matriz QFD (Quality Function Deployment) de dos partes, la parte Horizontal
contiene informacidn del cliente a sus necesidades y deseos y la parte vertical contiene informacidn técnica,
examina el deseo del cliente con los requisitos técnicos, con dicha informacion se obtiene objetivos y metas
para alcanzar la competitividad.

Participacion del personal

X84 La empresa ha obtenido ahorros por los circulos de
calidad

Se reformuld la
pregunta.

5. ¢Qué ahorros obtuvo la empresa luego de implementar la calidad en sus
productos ?

Los circulos de calidad son basicamente reuniones especializadas destinadas a realizar cambios (Kaoru
Ishikawa,1960). Va muy relacionado al método Kaizen de mejora continua gue es un factor clave para el circulo
de calidad. Es involucrar al trabajador con ello se pretenderia incrementar la efectividad y conseguir mayor
beneficio para la empresa.

Ahorros obtenidos

Factor 9 Satisfaccion al Cliente

%91 La empresa cuenta con medios para obtener
informacion sobre los clientes

Se reformuld la
pregunta.

1.  Como parte de su politica de calidad, éusted ha dispuesto el desarrollo de una
encuesta de satisfaccion del cliente? jutiliza otro mecanismo que uso para recoger
informacion?

IS0 9001:2015. Enfoque al cliente, Garantiza que los objetivos de mejora corresponden a las necesidades y
satisfaccion del cliente. Analiza y estudia las expectativas del cliente. Comunica y permite gue todo el personal
entienda las necesidades del cliente.

Realizacion de encuestas de satisfaccion

X92 La empresa lleva a cabo una encuesta de

Se reformuld la

Segun Bosch y Torrente (1993}, en un subconjunto mas pequefio (la muestra), la distribucidn de los valores de

i L i " 2. {Con cuanta frecuencia realiza este tipo de encuestas? i . K . Frecuencia de elaboracion
satisfaccion del cliente todos los afios pregunta. las innumerables variables que caracterizan a una poblacion.
Segun Balcells (1994), tan sélo el dltimo de éstos, la finalidad, presenta diferencias de la clasificacidn realizada
i . i i . i por Visauta, pudiendo distinguir entre: a) encuestas politico sociales realizadas por organismos e instituciones ) .
Se reformuld la 3. ¢ Enlas encuestas efectuadas incluye las recepciones de quejas del cliente? Frecuencia de elaboracion

X93 El personal de todos los niveles de la empresa
presta atencidn a la informacion sobre las quejas de
los clientes

pregunta y se
dividié en dos
preguntas.

de caracter publico; b} encuestas comerciales a cargo de gabinetes de estudio de grandes empresas, y c)
encuestas con fines especificos de investigacion social.

4, Una vez obtenidos los resultados, écdmo utiliza esta informacidn? detalle el
mecanismo de uso.

La encuesta es una busqueda sistematica de informacion, con la encuesta se trata de "obtener, de manera
sistematica y ordenada, informacién sobre las variables que intervienen en una investigacidn, y esto sobre una
poblacién o muestra determinada.(Visauta, 1989).

Uso de informacion de la encuesta

%94 La empresa realiza una evaluacion general de los
requerimientos de los clientes

Se reformuld la
pregunta.

5. ¢Enla encuesta realiza también una evolucidn general del requerimiento del
cliente? Y a partir de ellos que mejoras ha obtenido?

Las encuestas que analizan varios momentos temporales pueden volver a clasificarse seguin el momento
temporal referido (presente o pasado) y segun el disefio de la investigacion (Visauta,1989). En un trabajo
posterior Alvira considera que "evaluar es algo mas que investigar en la medida que debe emitirse un juicio de
valor sobre el objeto que se esta evaluando. Evaluar es emitir juicios, adjudicar valor o mérito de un
programa/intervencién, basandose en la informacidn empirica recogida sisteméaticamente y rigurosamente”
(Alvira, 1991).

Uso de informacién de la encuesta
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Apéndice B: Lista de Preguntas de la Entrevista
Factor 1 Alta Gerencia
(Como usted define y gestiona la calidad en las juguerias?
(Como difunden el concepto de calidad en sus trabajadores?
(Cuadl es el mecanismo que utilizan para que sus trabajadores puedan participar con
sus opiniones acerca de la calidad en su empresa?
(Como alientan a sus trabajadores que participan con sus opiniones, existe algiin
programa de incentivos definidos?
(Como propietarios y generantes de su empresa, con cuanta periodicidad agendan
reuniones tipo directorio para establecer planes respecto a la gestion de la calidad de
su negocio?
(Qué recursos proporcionan a sus trabajadores para elevar el nivel de calidad y como
efectuan la medicion?
Factor 2 Planeamiento de la calidad
(La empresa tiene metas y politicas en cuanto a la calidad, como lleva el control de su
cumplimiento?
(Dentro del planeamiento de la empresa, tiene definido un cronograma de compras?,
con cuanta regularidad se revisa dicho cronograma y en funcién de que parametros es
que se efectiian los ajustes?
(Dentro de sus politicas de calidad, tiene establecido reportar las fallas en sus
procesos?, jutilizan algin medio de comunicacion? Como se verifica el

cumplimiento de los proceso de calidad?
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Factor 3 Auditoria y evaluacion de la calidad

(La empresa ha definido dentro de su plan de calidad, medios de control como
auditorias?

(Se maneja un cronograma de auditorias o verificaciones? Que aspectos, temas o
indicadores mas resaltantes son los auditados.

(Tiene como politica, realizar auditorias a todos los establecimientos o solo a los de
mayor demanda?

(Tiene un cronograma o plan de auditoria para la entrega de los productos con sus
proveedores?

Factor 4 Disefio de producto

(Como es el proceso de elaboracion de los jugos?, ¢las cantidades estan
preestablecidas?

(Como verifican la madurez o el dulce de las frutas u otras caracteristicas para la
elaboracion del jugo?

(Qué medios utiliza la empresa para obtener informacion sobre los gustos y
preferencias de los clientes y si estas son atendidas? Como obtienen informacion de
los gustos y preferencias de los Clientes?

(Como gestiona Usted esta informacion? ;Usa focus group, encuestas, degustaciones
u otros?

(Podria indicarnos que mejoras se han obtenido a partir de la informacion que bridan
sus clientes?

Factor 5 Gestion de la calidad de los proveedores

(La relacion comercial con sus proveedores esta definido por algiin tipo de contrato o
exclusividad al momento del proveer el producto?

(Qué criterios Usted utiliza para seleccionar a sus proveedores?
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(Utiliza usted alglin tipo de auditoria para evaluar el nivel de calidad de sus
proveedores?

(Con qué frecuencia realiza la auditoria?

(Qué criterio utiliza para reemplazar a un proveedor?

(Como es su proceso de abastecimiento y recepcion, existe alguna verificacion al
recibirlo?

[ Qué criterios usa para devolver o rechazar los insumos a sus proveedores?

Factor 6 Control y Mejoramiento del Proceso

[ Tiene definido, escrito y difundida las normas de calidad que tienen en empresa?

[ Tiene escrito en manuales los procesos, por ejemplo, como para preparar los insumos
y Jugos?

(En el tema de equipamiento y mobiliario tiene planes de reemplazo y/o
mantenimiento de estas?

(Usan herramientas como Diagramas de flujo, Pareto, histograma, etc para el control
y mejoramiento de sus procesos?

[ Tiene plan establecido para visita programadas, de incognito o Cliente anonimo para
verificar el estado del local, nivel de atencion al Cliente y calidad del producto?.

[ Tiene establecido como actuar en caso un cliente devuelva un producto?, como se
asegura que se cumpla, lo registran.

Factor 7 Educacion y Entrenamiento.

(Como usted involucra a sus empleados en las actividades relacionadas a la Calidad?
(Existe alglin plan de capacitacion anual aprobada para los empleados?

(Cuadles son los temas mas resaltantes que se consideran dentro del Plan de

capacitacion.
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(Qué medida de control utiliza usted para evaluar si la capacitacion logro cumplir con
el propdsito establecido?

(Como usted involucra a los empleados para que formen parte de las actividades
relacionadas a la calidad?

Factor 8 Circulos de calidad

(Se encuentra usted de acuerdo con el sistema de calidad implementado en su
empresa, cuales serian los puntos positivos?

LEn caso usted esté en desacuerdo con el sistema de calidad implementado en su
empresa, que puntos deberia cambiarse para mejorarlo?

[ Tiene establecido hacer participar a sus trabajadores para tomar decisiones en las
reuniones de calidad?

(Qué herramientas utiliza en las reuniones para analizar los temas de calidad en su
empresa’?

(Qué ahorros obtuvo la empresa luego de implementar la calidad en sus productos?
Factor 9 Enfoque hacia la satisfaccion del Cliente

Como parte de su politica de calidad, ;usted ha dispuesto el desarrollo de una
encuesta de satisfaccion del cliente? ;utiliza otro mecanismo que uso para recoger
informacion?

(Con cuanta frecuencia realiza este tipo de encuestas?

(En las encuestas efectuadas incluye las recepciones de quejas del cliente?

Una vez obtenidos los resultados, ;como utiliza esta informacion? detalle el
mecanismo de uso.

(En la encuesta realiza también una evolucion general del requerimiento del cliente?

Y a partir de ellos que mejoras ha obtenido?
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Apéndice C: Carta Modelo de Presentacion
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Apéndice D: Transcripcion de Entrevista

Factor 1 Alta Gerencia

Pregunta 1

Empresa A: ;Hmmm la calidad respecto a qué? Buenos de las juguerias no lo sé, pero
de la Empresa A si tenemos capacitaciones a los chicos a nuestros trabajadores, son chicos
muy jovenes pero la desventaja es que hay mucha rotacidon eso hace que a veces la calidad de
servicio se vea afectada.

Empresa B: Calidad es dar buen servicio, calidad en producto a nuestros clientes.

Empresa C: La calidad producto que le das al cliente es brindandole el jugo con la
fruta de calidad, no faltdndole el respeto al cliente, no enganandole. La atencién al cliente es
lo primordial.

Empresa D: La calidad es muy genérica nosotros tenemos muchas areas, por ejemplo
en el area sanitario, es un tema que cuidamos mucho contamos con dos ingenieras
trabajando en el tema realizando todos los procesos y procedimientos y cumplimiento a los
manuales HACCP chequeando en los centros operaciones y tiendas. La calidad empieza
primero en la parte gerencial ;qué es lo que quieres ofrecer? jun buen producto!. Para tener
un buen producto nosotros que somos jugueria, primero es la intencioén de tener un buen
producto, en segundo lugar es la fruta, si t tienes una mala fruta de nada serviria que tengas
una buena calidad en el servicio una buena presentacion toda tu calidad no serviria, pero eso
la gente no observa, la organizacion cojea si tienes una mala fruta, nosotros no compramos
fruta de descarte porque una fruta de descarte tiene de dos a tres dias de vida porque si yo te
preparo un jugo con una fruta de descarte te dura una o dos horas eso no lo ve el cliente. Ya
después viene el seguimiento, tenemos dos ingenieras donde ven todo los procesos de las
buenas practicas por ejemplo cuantas veces se tiene que lavar las manos, ya en las tiendas

tenemos administradoras, también se tiene clientes incognitos esto nos sirve para medir la
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atencion al servicio previa a esto se tiene capacitacion de seleccion de personal y
entrenamiento donde seguimos las pautas de un control de calidad hasta el servicio final.

Pregunta 2

Empresa A: si hacemos las capacitaciones, supervision constante, otra es que todos los
productos viene en porciones.

Empresa B: En las capacitaciones que se entregan a los trabajadores.

Empresa C Hay algunos jugos que botan espumas y lo preparamos de mas para que al
cliente se le dé un vaso con puro jugo y siempre seleccionamos las mejores frutas y esto lo
inculcamos a los trabajadores en las capacitacion asi como en el dia a dia. También el
encargado de tienda siempre esta al tanto de lo que se prepara, no importa perder un vaso
pero al cliente siempre le damos un jugo que valore. Ademas todos los jugos entes de
entregarlo salen probados y el trabajador sabe reconocer que en el sabor se sienta la fruta
pedida y si le sali6 muy aguada tienen que volverlo hacer y le damos la confianza que si se
equivoco lo vuelva hacer y no le sanciénanos por cada equivocacion. Lo importante es que el
cliente perciba que su jugo es de calidad.

Empresa D: Tenemos trece locales, la capacitacion y la difusion se realiza atreves de
las politicas, normas de la empresa que es la vision y mision, y los encargados hacen visitas a
los centros de operacion lo que pasa es que la rotacidon es muy alta en general en el negocio
de fast food, osea te duran tres meses y se van. Generalmente la difusion y capacitacion se
realiza a los encargados y a la persona que tenga mas de tres meses porque es importante que
ellos sepan que en los centros de produccion se toman todas las medidas sanitarias de
acuerdo a nuestro procedimiento, y que todo esta cerrado tipo laboratorio, ellos observan que
el producto que se ofrece es de calidad y de esa forma ellos difunden a sus trabajadores.

Pregunta 3
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Empresa A: Reuniones contantes, participativas, nosotros somos muy flexibles de
acuerdo a la zona, por ejemplo, tenemos en distintos lugares algunas de ellas tenemos
franquicias.

Empresa B: Si los trabajadores participan mediante mecanismos de reuniones.

Empresa C: Tratamos que el trabajador se sienta identificado con la empresa, con la
marca, que el trabajador se sienta a gusto con el trabajo, hacemos también que los lunes o
martes sea parte de una rutina hacer limpieza general y le damos al trabajador la opcion de
elegir qué dia le gustaria hacer e incluso con quien trabajar en grupo, también contamos con
una tasita de propinas y compramos una pizza a algo mas y lo compartimos entre todos.

Empresa D: Es el sentido de darles confianza a todo nivel y a partir de eso ellos,
generan un reporte mediante los supervisores de tienda haciendo llegar opiniones de mejora
como también algunos incumplimientos al proceso.

Pregunta 4.

Empresa A: No tenemos incentivos, solo los escuchamos y tomamos acciones.

Empresa B: Con horas libres, no hay un incentivo econdémico.

Empresa C: Si, nos fijan una meta mensual de ventas y mermas o y si logramos nos
dan un incentivo de 3% de las ventas del mes y lo repartimos entre todos los trabajadores de
la tienda que logro.

Empresa D: Si hay un estimulo sea economico o también horas libres acumulados.

Pregunta 5.

Empresa A: Si nosotros hacemos un consejo cada 3 a 4 meses.

Empresa B: Si hacemos reuniones, con la prioridad mensualmente, con los equipos,
trabajadores.

Empresa C: Se reune una vez al mes con todos los jefes de tienda, hacemos un

recuento de los problemas, incidencias, buenas practicas y vamos dando ideas entre todos los
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jefes de tienda, las opiniones todas son escuchadas y atendidas. Los temas tratados son
atencion al cliente, se reconoce y premia al trabajador con mejor atencion al Cliente.

Empresa D: Nos reunimos cada semana con los supervisores de cada tienda para
analizar incidentes, eventos, desempefio de la calidad andlisis de desvios, evaluacion del
personal, cambio o mejora del producto.

Pregunta 6

Empresa A: No ninguno, mmm bueno para mantener todo en orden lo que tenemos o
hacemos un check list, pero no hay una medicién algo asi.

Empresa B: Capacitamos mediante ello solo se proporciona la politica, aun no
tenemos ningun recurso de medicion.

Empresa C: Béasicamente capacitacion, recetario y desde produccion llega la fruta
pesada.

Empresa D: Tenemos un montén de mediciones de los procesos desde el personal de
la tienda que se toma evaluaciones escritas de los procesos de todos los meses sacan una nota
y luego ponemos un ranking y los que son jalados dos veces son retirados porque no puede
ser un personal no conozca un producto que esta vendiendo o no conozca como seguir sus
procesos, por eso que se hace una prueba a todos los chicos que trabajan en las tiendas y
luego viene las evaluaciones a los supervisores con ciertos parametros que nosotros hemos
definido desde la limpieza de su tienda, el buen abastecimiento, logro de meta de ventas,
todos estos puntos se van evaluado con un puntaje, es la tnica forma de poderlos medir y es
una oportunidad de seguir ascendiendo y hacer una linea de carrera de cajero a encargado y
con el tiempo a supervisores.

Factor 2 Planeamiento de la calidad

Pregunta 1
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Empresa A: Si, bueno tenemos metas para el punto de venta, hacemos control de
inventario a diario, los requerimientos hacemos 2 veces, los lunes y viernes y bueno eso, todo
ya viene en porciones.

Empresa B: Si, semanalmente se revisa el cronograma, en funcion al tipo de fruta,
fruta buena en buen sentido, cuando no hay fruta de estacion no es apropiada, se verifica la
estacionalidad de los productos.

Empresa C: Si, como politica la fruta se almacena de manera congelados para que no
se malogre y en el caso se malogre la fruta se desecha, las frutas solidas se congela mas
tiempo, en cambio la naranja va perdiendo sabor por ello se congela menos tiempo.

Empresa D: Si, es politica el control del almacenamiento, el jefe de almacén es el
encargado de hacer cumplir las normas procedimientos y requerimientos sanitarios y de
almacenamiento en caso se malogra una fruta se desecha porque esta pierde su vida al perder

su tiempo de vida pierde el sabor y textura generando un efecto en la calidad del jugo.

Pregunta 2

Empresa A: Si la tenemos, lo que pasa nosotros tenemos 2 unidades diferentes, la
planta: ellos hacen la compra de acuerdo con la temporada de fruta y lo congelan y nosotros
Osea los locales hace el pedido 2 veces por semana a la planta.

Empresa B: Si se tiene, por ejemplo para los productos perecibles y no perecibles que
son por ejemplo vasos utensilios esas cosas.

Empresa C: Si se compra en el mercado de fruta alli hay variedad, fresca y mejor
precio generalmente se compra marte o miércoles y vamos a reabastecernos en el caso existe
faltante de alguna fruta segun stock, el Cliente de Jefe lo alerta y es el jefe de compras que
atiende el pedido ocasionado por sobre demanda por alguna campaiia, promocion u oferta.

Empresa D: Si se tiene un cronograma para identificar caidas y alzas de precios de las

frutas en el mercado en algunos casos también se hace contratos anuales con tarifas fijas por
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lo general compramos frutas a proveedores que cumplen con el requisito legal y que estas
declaren a la sunat por tema de formalismo y cumplimiento de requisitos que es parte de

nuestra politica.

Pregunta 3

Empresa A: Siempre lo correos, somos muy pacticos por ejemplo correos, llamadas o
wasap.

Empresa B: Si se tiene dado que son perecibles, el control de establecimiento esta
establecido entre entrar y salir la fruta al almacén no debe pasar mas de 3 dias desde el dia
que llega del mercado hasta que sale a los puntos de ventas.

Empresa C: Lo hacemos via wasapp, alli alertamos fallas de frutas, de las maquinas u
otro temas para el preparado de los jugos, selladora, licuadora u otros, en el caso de las
licuadoras tenemos un de repuesto. En el caso extremo los jefes de tienda tienen la capacidad
de hacer coordinaciones o adquisiciones urgentes como por ejemplo una licuadora y lo
manejan los tiempos. La fruta se reabastece a las tiendas de manera diaria.

Empresa D: Se tiene un propio sistema donde se registra fallas donde se adjunta las
evidencias como fotos y/o videos y estas alertan hasta que se levanta dicha falla y con
nombre del responsable, se tiene en centro de operacion un sala de control donde se
monitorea cada proceso de elaboracion del producto como también las tiendas de se observa
st los colaboradores cumplen con las normas y procedimientos.

3 Auditoria y evaluacion de la calidad

Pregunta 1

Empresa A: Hay auditorias mdas para control financiero, dentro del producto no
hacemos, las auditorias lo hacemos para las franquicias, sin embargo nuestros trabajadores

hacen la revision, el supervisor tiene que estar atento a las revisiones diarias de los productos.
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Empresa B: ;Auditorias se refiere al producto? Nosotros controlamos la calidad del
producto de acuerdo con los estandares que nosotros tenemos.

Empresa C: Si los duefios, hacen auditorias como cliente incognito, las visitas llegan
de manera sorpresiva, la jefa de todas las tiendas va un dia a una tienda y se queda por varias
horas observando cémo funciona la tienda, pide un jugo y lo prueba o interviene el momento
de que se esté preparando el pedido de un cliente. Cuando encuentra observaciones pide al
jefe de tienda que dicho trabajador vuelva a ser capacitado, también hay amigos, familiares o
personas recomendadas que hacen visitas inopinadas.

Empresa D: Si nosotros como representantes hacemos auditorias internas pero
también realizamos auditorias externas no solo en temas de calidad sino también en temas de
documentacion, con respecto al supervisor de operacion estas visitan a las tiendas para
verificar el proceso de la venta y garantizar que el producto que se vende cumple con la
bitacora o estandar de elaboracion del jugo, se observa comportamientos por parte del
personal para luego realizar una retroalimentacion en puntos débiles.

Pregunta 2.

Empresa A: Tenemos cronogramas por turno y cada encargado de turno hace la
verificacion por ejemplo si tiene auditorias, edulcorantes y todo lo que puede tener o necesita
nuestro producto o ver si algo esta vencido se toma la decision de inmediata al momento.

Empresa B: Si tenemos, lo hacemos semanalmente, el indicador es la calidad del
producto.

Empresa C: No hay cronograma pero son sorpresivas y constantes. Se audita la
limpieza, calidad del producto y la atencion al Cliente.

Empresa D: Hay auditorias planeadas y no planeadas o también especificas o
extraordinarias alineadas a las circunstancias o necesidades de la organizacion, los mas

auditados en nuestros locales son los pardmetros de elaboracion del jugo, parametros de
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limpieza ubicacion sefnalizacion y en nuestra planta de operaciones se audita requisitos
legales de almacenamiento de los productos, higiene, revision de la vestidura, mantenimiento
y/o reemplazo del equipos y accesorios.

Pregunta 3

Empresa A: A todos a todos.

Empresa B: A todos los puntos de venta, 16gicamente al que tiene mayor demanda
mas frecuencia.

Empresa C: Solo a los de mayor demanda y los locales exigentes como el Jockey u
otros Mall.

Empresa D: Son en todas las tiendas y en el centro de operacion también lo realiza el
mismo centro comercial con SGS el costo este costo lo asumido por nosotros.

Pregunta 4

Empresa A: si la tenemos.

Empresa B: Si claro, un cronograma por estacionalidad, por ejemplo, en verano
papayas el cronograma se elige de acuerdo con la estacion del afio.

Empresa C: Si la tenemos, la fruta se cambia diario, al igual que las empanadas,
churros sdndwich denominados snacks que lo hace un proveedor independiente quien la
abastece antes de la apertura de la tienda.

Empresa D: Si contamos la tenemos con un cronograma de entrega de productos pero
solo se trabaja con fruta fresca también contamos con otros proveedores de insumos y
materiales todas estas registrados en un sistema para su seguimiento y control.

4 Disefio de producto

Pregunta 1

Empresa A: Todo esta porcionado, el juguero lo inico que tiene que saber los pasos y

su rapidez.
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Empresa B: Si las cantidades estan preestablecidas con gramaje, es decir tenemos
vasos de 16 onzas, 8 onzas si estan establecidas.

Empresa C: La cantidad y peso esta establecido en un recetario, las variaciones es por
el tema de agua o la temperatura o combinacion solicitada.

Empresa D: En nuestros locales no se tendré frutas visibles son frutas frescas
mezclados con agua de cantidades preestablecidas en bolsas sin aire en vacio la elaboracion
es rapida y sencilla de acuerdo a la bitacora que el personal de barra debe conocer y su
proceso luego se procede al sellado.

Pregunta 2

Empresa A: Con grados brix, todo eso funciona en la planta, los grados brix mide la
madurez.

Empresa B: Hemos tenido un estandar de calidad por ejemplo la acides por un
Ingeniero de calidad de la molina de industrias alimentarias.

Empresa C: Los jugos salen probados y también los vamos observando para ver como
va su proceso de maduracion.

Empresa D: El éxito esta en la fruta en una fruta fresca y no congelada contamos con
una bitacora en la elaboracion de los jugos en cada tienda donde hay control y seguimiento.
Los jugos salen probados y también los vamos observando para ver cdmo va su proceso de
maduracion.

Pregunta 3

Empresa A: Pregunta directamente al cliente ellos te dicen todo.

Empresa B: Analizamos directo desde el cliente el trabajador de turno identifica todo
eso se tabula el responsable que hace la atencidon toma nota directamente.

Empresa C: Volanteamos nuevos jugos, hacemos degustaciones de un jugo nuevo o

de fruta de temporada, en el caso de que vemos que hay aceptacion y recompran de esa
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manera lo incorporamos a la carta. También tenemos la opcion libre de escoger tu
combinacion, el feedback es tu a tu, no manejamos encuestas o redes sociales. Las
recomendaciones las compartimos con todas las tiendas

Empresa D: Hoy en dia aprovechamos de las redes sociales, por parte de la politica se
realizan degustaciones en las tiendas para dar a conocer nuestros productos también
cuantificamos las preferencias de acuerdo al lugar, edad, genero horario, etc.

Pregunta 4

Empresa A: Degustaciones hacemos.

Empresa B: Hacemos degustaciones la degustacion para nosotros es una herramienta
util.

Empresa C: Solo degustaciones con el publico, también hacemos degustaciones

interna entre trabajadores.

Empresa D: Se realiza focus group, encuestas, degustaciones. Con empresas externas

y con el apoyo de la administracion y supervisor de operacion.

Pregunta 5

Empresa A: Sacar sobre todo mas productos por ejemplo por época mas cosas

calientes mas frios postres 0sea todo lo nuevo ha venido del cliente.

Empresa B: Por ejemplo, un caso de ejemplo es la guandbana aparentemente pasa los
controles el cliente hace observaciones y cambiamos otro proveedor y que sea otra zona por

ejemplo de la costa es muy jugosa pero poco contenido etc., la fruta a veces es por zona su

calidad.

Empresa C: Visitas repetitivas de clientes y al final de mes mejores ventas
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Empresa D: Las mejoras son muchas por cada cliente tiene diferente percepcion con
respecto a la calidad no solo en jugo sino en el servicio, la infraestructura, trato al cliente, el
tiempo son observaciones que nos permiten a nosotros analizar y ver como podemos
satisfacer a nuestros clientes de la mejor forma.

5 Gestion de la calidad de los proveedores

Pregunta 1

Empresa A: No ninguna. Pero si tenemos una relacion cercana.

Empresa B: No tenemos exclusividad con nuestros proveedores, pero regularmente
les compramos.

Empresa C: En el caso de los churros si hay un contrato. Con el resto de proveedores
no hay contrato.

Empresa D: Si en la venta de productos masivos en el caso de las frutas y en otras no
existe un contrato.

Pregunta 2

Empresa A: Para nosotros el proveedor mas importante con quien trabajamos es de
sierra exportadora, son quienes nos contacta con los proveedores y los otros productos que no
podemos congelar por ejemplo la naranja lo compramos en el mercado de frutas.

Empresa B: Calidad, vemos como traen sus productos sabores de sus productos, por
tipo de producto se podria decir. Tenemos una cantidad de proveedores, no tenemos mucha
fidelidad de proveedores hay muchas opciones de elegir a un proveedor por el precio que
venden y la calidad de sus productos.

Empresa C: En el caso de los Snack vemos la presentacion y exigimos que no usen
preservantes, en el caso de que nos falla lo cambiamos. En el caso de la Fruta tenemos
puestos ya establecidos pero siempre exploramos con otros proveedores para buscar calidad y

precio.
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Empresa D: Tienen que ser homologados y certificados por ejemplo nosotros
utilizamos las bolsas de empaque al vacio por cada lote tienen que enviar notificacion de
laboratorio de ellos que cumpla con todos los reglamentos sanitaros, nosotros cuidamos
mucho este tema de la certificaciéon y homologacién por ejemplo también nuestros vasos no
lo compramos del medio local si no los importamos que vienen con certificacion por cada

lote.

Pregunta 3

Empresa A: No. Es basicamente presencial.

Empresa B: No utilizamos ninguno, por conocimiento nosotros vemos si el producto
estd bien en el mismo terreno sabemos si es bueno o malo el producto.

Empresa C: No. Peros si vemos una falla en el producto en el caso de los empanadas o
tartaletas si lo cambiamos.

Empresa D: Si con los que tenemos contratos realizamos auditoria de encontrar alguna
anomalia en el producto estas se cambian de inmediato o también de forma progresiva se
analiza el cambio de proveedores.

Pregunta 4

Empresa A: No tenemos en cronograma, pero se hace regularmente.

Empresa B: No manejamos un cronograma, los hacemos cada que recibimos
productos.

Empresa C: No tenemos, pero a diario verificamos la calidad.

Empresa D: Hay control diario en los puntos de abastecimiento pero como auditoria
estas son inopinadas una a dos veces por mes.

Pregunta 5
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Empresa A: Que no hayan traido los productos a tiempo, rapidez de la entrega del
producto.

Empresa B: Calidad del producto que ofrece.

Empresa C: Por temas de puntualidad se amonesta, en el tema de calidad del producto
una falla y se reemplaza.

Empresa D: Que estas no cumplen con los requisitos de certificacion o son
reincidentes en la falla del producto.

Pregunta 6

Empresa A: Si todos llegan con guia de remision no, nosotros en punto de venta
hacemos el pedido a la planta mediante una formato todo esta codificado y la planta nos
abastece.

Empresa B: El proveedor trae el encargado revisa el producto hace el checa de los
productos.

Empresa C: Se verifica la calidad, el estado y a cantidad de lo que estd dejando el
proveedor, es de manera diaria.

Empresa D: Si existe un formato de control de entrada y salida donde se contempla el
estado del producto mediante un sistema para tener la informacion oportuna.

Pregunta 7

Empresa A: Ah bueno vemos que los productos que estén en mal estados o dafiados
ya no le volvemos a comprar.

Empresa B: Especificamente vemos la calidad del producto, si esta maduro, verde se
devuelve al instante la devolucion se hace de inmediato.

Empresa C: Si No est4 apto para la venta, cuando el cliente te lo devuelve se retira

todo el producto del dia.
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Empresa D: Existe un protocolo para la devolucion por mal estado del producto donde
se adjunta las evidencias ya sea para reemplazo o eliminacién.

6 Control y Mejoramiento del Proceso

Pregunta 1

Empresa A: Para la planta si para los puntos de ventas unos reglamentos.

Empresa B: Si tenemos un listado un documento

Empresa C: Para la planta si, para las tiendas no pero si sabemos los temas que
cuidamos todos los dias: limpieza, calidad del producto y atencion al cliente y también
tenemos el recetario.

Empresa D: Si se cuenta con normas y la difusion en la planta de operacion asi como
también las en las tiendas donde cada supervision de operacion es responsable de que estas se
cumplan.

Pregunta 2

Empresa A: Si todo eso si.

Empresa B: Si tenemos un documento establecido por cada producto

Empresa C: Si el recetario, la experiencia y la capacitacion

Empresa D: Si se cuenta con una bitacora o estdndar de preparacion donde prevalece
el consumo saludable para cada producto ha existido que en muchas ocasiones el cliente ha
pedido que se elabore el jugo sin agua o sin azucar para ello el personal est4 entrenado en dar
respuesta inmediata ante estas circunstancias.

Pregunta 3

Empresa A: Tenemos todo inventariado todo tenemos mantenimiento de maquinaria si

programado.

Empresa B: Si tenemos planes de mantenimiento, reemplazo, relacion



126

Empresa C: Toda maquina tiene un plan de mantenimiento en algunos casos cada

mes y otros como la licuadora 6 meses, la selladora es a tres meses.

Empresa D: Si se tiene un plan de reemplazo y de mantenimiento de acuerdo al area
de proceso de acuerdo a la criticidad pero también en algunos casos el cambio es inmediato si
estas atentan con la salud del consumidor. Por ejemplo el proceso la elaboracion de los
helados no utilizamos componentes soldados ya que se tuvo incidentes.

Pregunta 4

Empresa A: Si tenemos flujogramas.

Empresa B: Si tenemos flujogramas y otros mecanismos para controlar y medir los
procesos.

Empresa C: Si tenemos un registro de las devoluciones de los proveedores y clientes,
entendemos que con ello si se hace una estadistica.

Empresa D: Si cuenta con las herramientas de gestion de calidad en un nivel gerencial
hasta un nivel operacional donde el jefe de operaciones analiza su incidencia por cada tienda
por ejemplo demoras, calidad de servicio, calidad productos, que estas son analizadas
semanalmente y tomando las acciones correctivas de inmediato.

Pregunta 5

Empresa A: Cliente incognito no, pero tenemos un supervisor programado que hace
visita bimestralmente haciendo un check lista.

Empresa B: No tenemos.

Empresa C: Vienen a supervisarnos en cualquier momento. Ya sea para el mobiliario,
limpieza, calidad de los jugos y de la atencidn al cliente

Empresa D: Si se tiene programa de visitas de clientes incognitos donde permite
medir y hacer seguimiento en el indicador satisfaccion al cliente para ver y analizar puntos

débiles y fuertes.
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Pregunta 6

Empresa A: Si tenemos, todo se maneja con inventarios, se registra el motivo y se
hace la devolucion del producto o dinero.

Empresa B: Dependiendo del tipo de cliente si estd justificado, por ejemplo, se le
devuelve o cambia el producto y luego se registra cada devolucion, nosotros controlamos en
base a la cantidad de envases que deben cuadran con lo que se entrega a los trabajadores.

Empresa C: Si vemos que hay una devolucion y el trabajador no puede resolverlo y
acude en su ayuda al jefe de tienda y tenemos la capacidad para atenderlo cambiando el jugo
o devolviendo el dinero. Llevamos un registro de cada devolucion o incidencia.

Empresa D: Si se cuenta con procedimiento donde prima el cliente tiene la razon, es
mas la empresa pierde mucho por dar solucion inmediata a los clientes en relacion a sus
quejas con el objetivo de cuantificar las quejas o devoluciones para asi tomar acciones y
mejorar el procedimiento en algunos procesos, toda queja tiene que registrarse y ser levantada
inmediatamente sin perjudicar al consumidor.

7 Educacion y Entrenamiento.

Pregunta 1

Empresa A: Ah bueno la capacitacion se les dice la forma de trabajo de nosotros,
todos los formatos que tienen que llenar, todos los reportes que tienen que dar, felizmente
todo estan en manuales estan escritos.

Empresa B: generalmente hacemos capacitaciones programadas por ejemplo cada tres
meses no solo de calidad sino de todo el proceso de venta

Empresa C: Con la practica diaria adicional a la capacitacion, se les premia con un
buen jugo que desea. Feedback constante a diario de parte del jefe de tienda.

Empresa D: Concientizando que todo producto que se elabora se hace con amor y

siendo empaticos pensado en la otra persona que adquiere el producto para ellos los
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administradores y los supervisores de operaciones tienen un programa de actividades para
fortalecer en los temas de calidad.

Pregunta 2

Empresa A: No, no se le vuelve a capacitar se les ensefia al momento de iniciar y
basta con eso, como te digo todo rota mucho cambio de personal.

Empresa B: Trimestral

Empresa C: NO, no hay plan anual, si hay mensual basicamente de Feedback de temas
que se abordaron en la reunion mensual de Jefes de tienda.

Empresa D: No tenemos un plan capacitacion por la alta rotacion del personal estas
aprenden y se van en el caso de los supervisores y administradores si se cuentan con
capacitaciones bimestrales pero en temas de ventas y servicios

Pregunta 3

Empresa A: Primero las tareas que tiene cada uno, los formatos, la reglas, uniforme
siempre limpio las ufias cortas etc.

Empresa B: De ventas, atencion al cliente, manejo de insumo

Empresa C: Limpieza, calidad del producto y atencion al Cliente.

Empresa D: Temas de normas salud, temas de comportamiento, porque creemos que
nuestros empleados son nuestros embajadores que nos representan en cada tienda y
trabajamos mucho en tema comportamental el trato al cliente saber abordar a un cliente
cuando presenta su incomodad o este molesto, etc.

Pregunta 4

Empresa A: Tienen una semana de pruebas ya con eso medimos.

Empresa B: Seguimiento de hace seguimiento de acuerdo con unos formatos que

tenemos
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Empresa C: Nos aseguramos que llegue el mismo mensaje a cada trabajador hacemos
verificaciones luego para constatar que si llego el mensaje correcto.

Empresa D: Mdas que un control o indicador es el compromiso que tiene el
colaborador con nuestra empresa, y estan se van identificando y preparandole para ascender a
un puesto mas de confianza.

Pregunta 5

Empresa A: Reuniones semanales.

Empresa B: Todos estan involucrados con capacitaciones, charlas.

Empresa C: Compartimos las propinas con todos.

Empresa D: Involucramos dando responsabilidades desde la mas compleja hasta la
mas simple en organizar, dirigir, controlar los proceso.

8 Circulos de calidad

Pregunta 1

Empresa A: Si yo creo que es mas que suficiente, poner mas controles seria
burocratizar el trabajo yo creo que hasta el momento esté bien.

Empresa B: Si estamos de acuerdo siempre estamos en blisqueda de nuevos retos, lo
positivo por el lado del trabajar se siente bien por lo que estas aprendiendo se sienten util,
trabajar en la empresa B lo consideran.

Empresa C: Si porque se busca estar al tanto de las necesidades del cliente.

Empresa D: Claro que si, pero también sé que todo esto es una mejora continua hay
procesos que tiene que cambiar para mejorar nuestra propuesta de valor que es el tiempo y
calidad.

Pregunta 2

Empresa A: Bueno yo estoy de acuerdo hasta el momento.

Empresa B: Siempre estamos a la mejora.
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Empresa C: Estoy de acuerdo.

Empresa D: No estoy en desacuerdo, son momentos o decisiones que se tomaron en
su momento como le explique en un inicio es parte de la mejora y el aprendizaje tiene un
costo.

Pregunta 3

Empresa A: Bueno en las reuniones semanales no toman decision dan sugerencia.

Empresa B: Nosotros no estamos en tienda, ellos nos permiten hacer las correcciones
de esa forma participan.

Empresa C: Siempre estamos pidiendo sugerencias y les vamos empoderando dandole
la confianza que también pueden equivocarse, no los sancionamos.

Empresa D: Si, es por eso que damos a conocer nuestra politica, nuestra vision que
son nuestros compromisos ante los consumidores relacionados a la satisfaccion al cliente y
calidad en nuestro producto pero eso la gente no ve que hay detras de la elaboracion de un
jugo esto todo un proceso y a veces se preguntan porque tan caro.

Pregunta 4

Empresa A: Buenos los formatos que tenemos como inventarios, de mermas, formato
de devolucion del producto.

Empresa B: Solo con los formatos que tenemos

Empresa C: La supervision, visita incognita.

Empresa D: Las herramientas de gestion diagramas de Pareto, causa efecto,
indicadores de gestion segiin parametros de cada proceso.

Pregunta 5

Empresa A: Sobre todo la fluctuacion de la empresa es la fruta, para la empresa es un

tema mas economico.
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Empresa B: Cuantitativamente no lo vemos cualitativamente se tiene que mejorar el
producto es de calidad.

Empresa C: Por ejemplo, compramos al por mayor en macro, en el mercado de fruta
buscamos siempre el mejor precio sin descuidar la calidad.

Empresa D: La implantacion va de acorde crecimiento de la organizacion y a nuestras
necesidades con el propoésito de ser responsables y ético con el producto que elaboramos y
que estas satisfagan a nuestros consumidores.

9 Enfoque hacia la satisfaccion del Cliente

Pregunta 1

Empresa A: No lo hacemos de verdad, simplemente las preguntas directas, hemos
hecho para algo especifico, por ejemplo cuando introducimos un nuevo producto, cuando
hicimos nuestro disefio de empaque hicimos encuestas especificas, pero constante no.

Empresa B: No hacemos encuesta, nosotros hacemos recibir directamente alguna
queja.

Empresa C: No lo hacemos, podriamos implementarlo mas adelante.

Empresa D: Si realizamos hace un tiempo antes de cambiar a otro producto, si
deberiamos migrar a otro producto o mejorar la estrategia.

Pregunta 2

Empresa A: No lo hacemos seguido

Empresa B: No aplica para nosotros

Empresa C: No, pero si usamos el feedback del cliente.

Empresa D: Depende mucho del desempefio de la gestion y los objetivos anuales y

ampliacion del negocio.

Pregunta 3
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Empresa A: Si

Empresa B: No aplica tampoco para nosotros

Empresa C: No aplica

Empresa D: Generalmente dejamos que una empresa externa se encargue del estudio

Pregunta 4

Empresa A: no lo hacemos.

Empresa B: no aplica no tenemos.

Empresa C: Lo obtenido en el Feedback lo compartimos entre todas las tiendas.

Empresa D: La informacion la utilizamos es para tener la foto de le empresa como
estamos trabajando y como hemos crecido en el tiempo con respecto a las otras y si realmente
las inversiones en la calidad procesos, satisfaccion al cliente, capacitacion y entrenamiento
estan dando como resultado en el crecimiento de la organizacion, una vez analizado se toman
decisiones de optimizar proceso ¢ implementar mejoras.

Pregunta 5

Empresa A: Pero va relacionado al anterior, pero bueno siempre haj, por ejemplo la
creacion de nuevos productos, el disefio de nuestros empaques eso basicamente.

Empresa B: Cuando el cliente nos observa, primeramente se corregi en los puntos de
ventas, inmediatamente el trabajador o supervisor hace la mejora hasta donde sea posible.
Una vez mira no hace mucho por el tema de la pifia, por ejemplo la pifia de la selva tiene una
calidad por ejemplo corta, esa pifia no es buena es muy alcalina rapidamente corta la boca
mas que todo para las personas sensibles; por ello nosotros cambiamos de proveedor y
calidad de variedad por ejemplo nosotros cambiamos con la hawaiana es un buen producto
para todos los son jugos, nuestra tendencia es cambiarnos a la hawaiana ya que tiene mas

pulpa mas rica, eso seria nuestro caso que tuvimos.
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Empresa C: Si tenemos respuestas favorables lo implementamos y se queda en la
carta. Tratamos de tener la familiaridad y siempre tratan de preguntar coémo le gusta al cliente
y tratan de satisfacerlo. Tratamos de implementar practicas de otros negocios como
Pinkberry.

Empresa D: Lo que mas resalta la fidelidad del cliente hemos tenido muchas puntos
positivos como también negativos como cualquier organizacion pero estas nos sirvieron para
poder mejorar y saber en qué estamos fallando, por ejemplo siempre tenemos problemas con
la tarjeta visa muchas veces cuando el cliente hace un pago esta no logra cerrar o existe pagos
demas por parte cliente y se genera malestar pero este es un factor externo que no podemos
controlar generalmente lo que hacemos es devolver el dinero en efectivo y dejamos en
consideracion del cliente la devolucion del mismo cuando los agentes bancarios regularizan
dicho pago o también hay casos que el cliente no esta satisfecho con el servicio y le pedimos
que se registre para ver y analizar su caso que es atendido de inmediato generando confianza

y satisfaccion al cliente.
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Apéndice E: Valorizacion del Respuestas
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Sub Factor Factor 2 Planeamiento de la calidad Respuestas Empresa A Respuestas Empresa B Respuestas Empresa C Respuestas Empresa D
Si, bueno tenemos metas para el punto de : . . . . . . .
= . R o . . - . Si, como politica la fruta se almacena de manera congelados para gue no se  :Si, es politica el control del almacenamiento, el jefe de almacén es el encargado de hacer cumplir las normas
i} . ) - venta, hacemos control de inventario a diario, Si, semanalmente se revisa el cronograma, en funcidn al tipo de fruta, N o o o -
5 1. ¢ilaempresatiene metasy politicas en cuanto a la e R — malogre y en el caso se malogre la fruta se desecha, las frutas solidas se procedimientos y reguerimientos sanitarios y de almacenamiento en caso se malogra una fruta se desecha
. ) . los requerimientos hacemos 2 veces, los lunesy ifruta buena en buen sentido, cuando no hay fruta de estacidn no es L B ) ) ) N " - -
@D calidad, como lleva el control de su cumplimiento? - ) ) . ) ) congela més tiempao, en cambio la naranja va perdiendo sabor por ello se porgque esta pierde su vida al perder su tiempo de vida pierde el sabor y textura generando un efecto en la
O viernes y bueno eso, todo ya viene en apropiada, se verifica la estacionalidad de los productos. ) B R
— congela menaos tiempo. calidad del jugo.
parciones.
- Calificacion: respecto a las politicas de almacenamiento, las
Metas y Politicas . -
empresas tienen definido sus cronogramas de
c . N
-6 almacenamiento, considerando en algunos casos
7]
& abastecimientos de dos veces por semana o semanalmente. 5 4 a 5
Estos tiempos han sido definidos en lo perecible que es la
fruta, por ello es que a la empresa Ay D se le otorgo el
puntaje 5
. - . - Si la tenemos, lo gue pasa nosotros tenemos 2 Si se compra en el mercado de fruta alli hay variedad, fresca y mejor precio ;
» 2. Dentro del planeamiento de la empresa, tiene definido i o auep - v ' ymejorp Si se tiene un cronograma para identificar caidas y alzas de precios de las frutas en el mercado en algunos casos
£ . R unidades diferentes, la planta: ellos hacen la ) . ) ) generalmente se compra marte o miércoles y vamos a reabastecernos en el o, ) —
S iun cronograma de compras?, con cuanta regularidad se revisa Si se tiene, por ejemplo para los productos perecibles y no perecibles ) - . ) también se hace contratos anuales con tarifas fijas por lo general compramos frutas a proveedores gue cumplen
. _, | compra de acuerdo con la temporada de frutay . - caso existe faltante de alguna fruta segtin stock, el Cliente de Jefe lo alertay - ) o .
@D dicho cronograma y en funcidn de que pardmetros es que se N que son por ejemplo vasos utensilios esas cosas. ) ) . . con el requisito legal y que estas declaren a la sunat por tema de formalismo y cumplimiento de requisitos que es
o lo congelan y nosotros dsea los locales hace el es el jefe de compras que atiende el pedido ocasionado por sobre demanda o
efectdan los ajustes? . « , parte de nuestra politica.
pedido 2 veces por semana a la planta. por alguna campafia, promocidn u oferta.
. Calificacion:
Planeamiento de compras
Dada las respuestas de la empresa A, Cy D, donde se
menciona gue manejan un cronograma de compras, donde
c ey 3 N
-6 planifican sus dias en los cuales realizan la compra del
51
& insumo. Asimismo una de ellas ya cuenta con proveedores con 5 4 5 5
ﬁ los cuales fijan precios por temporada con el fin de evitar
cualguier tipo de escases del producto. Dada su planificacion
de cada uno de estas empresas la calificacidn otorgada es de
5
Lo hacemos via wasapp, alli alertamos fallas de frutas, de las maquinas u
. 3. ¢Dentro de sus politicas de calidad, tiene establecido Si se tiene dado que son perecibles, el control de establecimiento estd otro temas para el preparado de los jugos, selladora, licuadora u otros, en el iSe tiene un propio sistema donde se registra fallas donde se adjunta las evidencias como fotos y/o videos y estas
= s ’ - - - - " - z - " " i
5 reportar las fallas en sus procesos?, iutilizan algin medio de  iSiempre lo correos, somos muy pacticos por establecido entre entrar y salir la fruta al almacén no debe pasar més caso de las licuadoras tenemos una de repuesto. En el caso extremo los alertan hasta que se levanta dicha falla y con nombre del responsable, se tiene en centro de operacion un sala de
@D comunicacién? Como se verifica el cumplimiento de los elemplo correos, llamadas o wasap. de 3 dias desde el dia que llega del mercado hasta que sale a los puntos {jefes de tienda tienen la capacidad de hacer coordinaciones o adguisiciones control donde se monitorea cada proceso de elaboracidn del producto como también las tiendas de se observa si
[N " - " - S
proceso de calidad? de ventas. urgentes como por ejemplo una licuadoray lo manejan los tiempos. La fruta {los colaboradores cumplen con las normas y procedimientos.
se reabastece alas tiendas de manera diaria.
Politicas de registro y
reporte de fallas
Calificacion:
= -
- Segun las respuestas dadas por las empresas, la empresa D
S
lleva un control a través de su propio sistema de registro de 3 1 5 5
fallas, donde se evidencia a través de fotos y videos alertando
|z falla al centro de control de la empresa.
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Factor 3 Auditoria y evaluacién de la calidad

Auditoria y otros
controles

il
€
E
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L
a

Respuestas Empresa A

Respuestas Empresa B

Respuestas Empresa C

Respuestas Empresa D

1.  ¢la empresa ha definido dentro de su plan de calidad,
medios de control como auditorias?

Hay auditorias més para control financiero
dentro del producto no hacemos, las auditorias
lo hacemos para las franquicias, sin embargo
nuestros trabajadores hacen la revision, el
supervisor tiene que estar atento a las
revisiones diarias de los productos.

¢Auditorias se refiere al producto? Nosotros controlamos la calidad del

producto de acuerdo con los estdndares que nosotros tenemos.

Si los duefios, hacen auditorias como cliente incognito, las visitas llegan de
manera sorpresiva, la jefa de todas las tiendas va un dia a una tienda y se

Si nosotros como representantes hacemos auditorias internas pero también realizamos auditorias externas no

queda por varias horas observando cémo funciona la tienda, pide un jugoy

lo prueba o interviene el momento de que se esta preparando el pedido de
un cliente. Cuando encuentra observaciones pide al jefe de tienda que
dicho trabajador vuelva a ser capacitado, también hay amigos, familiares o
personas recomendadas que hacen visitas inopinadas.

solo en temas de calidad sino también en temas de documentacién, con respecto al supervisor de operacion
estas visitan a las tiendas para verificar el proceso de la ventay garantizar que el producto que se vende cumple
con la bitacora o estandar de elaboracidn del jugo, se observa comportamientos por parte del personal para luego
realizar una retroalimentacion en puntos débiles.

Calificacion:

Segun las respuestas dadas por las empresas, la empresa Cy
D tienen un control via auditorias ya sea de manera
programada o no programada

Tenemos cronogramas por turno y cada

encargado de turno hace la verificacién por

Hay auditorias planeadas y no planeadas o también especificas o extraordinarias alineadas a las circunstancias o

8 2. ¢(Se maneja un cronograma de auditorias o - — — . o . . . L necesidades de la organizacion, los mas auditados en nuestros locales son los parametros de elaboracion del
5 e L . ejemplo si tiene auditorias, edulcorantes y todo |Si tenemos, lo hacemos semanalmente, el indicador es la calidad del No hay cronograma pero son sorpresiva y constantes. Se audita la limpieza, |’ B . L, N . N .
? , 5 — . ) N ugo, parametros de limpieza ubicacion sefializacion y en nuestra planta de operaciones se audita requisitos
& iverificaciones? Que aspectos, temas o indicadores mas jugo, p tros de limpi bi | y tra planta de opi dita requisitt
o lo que puede tener o necesita nuestro producto |producto. calidad del producto y la atencion al Cliente
a iresaltantes son los auditados. " . . legales de almacenamiento de los productos, higiene, revision de la vestidura, mantenimiento y/o reemplazo del
o ver si algo esta vencido se toma la decision de . .
X N equipos y accesorios.
inmediata al momento.
Cronograma de auditorias
c e
16 iCalificacion:
S
8 iSegun las respuestas dadas por las empresas, la empresa Ay 4 3 3 4
3 D tienen verificaciones
3. ¢éTiene como politica, realizar auditorias a todos los Atod tod A todos los puntos de venta, I6gicamente al que tiene mayor demanda {Solo alos de mayor demanday los locales exigentes como el Jockey u otros |{Son en todas las tiendas y en el centro de operacién también lo realiza el mismo centro comercial con SGS el
odos a todos " " "
«© .establecimientos o solo a los de mayor demanda? mas frecuencia. Mall. costo este costo lo asumido por nosotros.
€
&
1 - e . . N R Si latenemos, |a fruta se cambia diario, al igual que las empanadas, churros |Si contamos la tenemos con un cronograma de entrega de productos pero solo se trabaja con fruta fresca también
a 4.  ¢Tiene un cronograma o plan de auditoria para la entrega | . Si claro, un cronograma por estacionalidad, por ejemplo, en verano B N " A . - n N N
si latenemos. . ) N sandwich denominados snacks que lo hace un proveedor independiente contamos con otros proveedores de insumos y materiales todas estas registrados en un sistema para su
de los productos con sus proveedores? papayas el cronograma se elige de acuerdo con la estacién del afio. . X —
quien la abastece antes de la apertura de la tienda. seguimiento y control.
Alcance de las auditorias
Calificacion:
Segun las respuestas dadas por las empresas, todas tienen un 4 4 4 5

alcance de todos sus locales

Sub Factor Factor 4 Disefio de producto Respuestas Empresa A Respuestas Empresa B Respuestas Empresa C Respuestas Empresa D
3 L L, . . . R . L . R . . R . R R R L En nuestros locales no se tendra frutas visibles son frutas frescas mezclados con agua de cantidades
S 1. ¢éCoémo es el proceso de elaboracion de los jugos?, élas  |Todo estd porcionado el juguero lo dnico que Si las cantidades estan preestablecidas con gramaje, es decir tenemos  |La cantidad y peso esta establecido en un recetario, las variaciones es por el . . ) i . . "
o . . A N ) N n A T . preestablecidas en bolsas sin aire en vacio la elaboracién es rapida y sencilla de acuerdo a la bitacora que el
@ icantidades estan preestablecidas? tiene que saber los pasos y su rapidez vasos de 16 onzas, 8 onzas si estan establecidas tema de agua o la temperatura o combinacién solicitada
a personal de barra debe conocery su proceso luego se procede al sellado.
Manuales de elaboracién Calificacls
< iCalificacion:
2 .
§ Segun las respuestas dadas por las empresas, la empresa D 3 4 4 5
& itiene un mejora tratamiento a las frutas, las otras también
S i .
O itienen pero en menor medida
s 2 éCémo verifican la madurez o el dulce de las frutas u El éxito esta en |a fruta en una fruta fresca y no congelada contamos con una bitdcora en la elaboracién de los
0 - P : . . . . . . . ) ” . : . N ”
@ iotras caracteristicas para la elaboracion del jugo? Con grados brix, todo eso funciona en la planta, |Hemos tenido un estandar de calidad por ejemplo la acides por un Los jugos salen probados y también los vamos observando para ver como va {jugos en cada tienda donde hay control y seguimiento. Los jugos salen probados y también los vamos observando
i a o N N N - o N ” . —
Mecanismos de los grados brix mide la madurez. Ingeniero de calidad de la molina de industrias alimentarias. su proceso de maduracion. para ver c6mo va su proceso de maduracion.
verificacion S (calificacion:
2 :
8 ilas cuatro empresas manifiestan que tiene mecanismos de 4 5 5 5
& P
3 verificacién de la madurez
Volanteamos nuevos jugos, hacemos degustaciones de un jugo nuevo o de
3. ¢éQué medios utiliza la empresa para obtener informacién . . . . . . fruta de temporada, en el caso de que vemos que hay aceptaciény . . - . . .
. . . N . N Analizamos directo desde el cliente el trabajador de turno identifica N ” Hoy en dia aprovechamos de las redes sociales, por parte de la politica se realizan degustaciones en las tiendas
sobre los gustos y preferencias de los clientes y si estas son  |Pregunta directamente al cliente ellos te dicen - ., recompran de esa manera lo incorporamos a la carta. También tenemos la - e "
© R K i o, todo eso se tabula el responsable que hace la atencién toma nota . . para dar a conocer nuestros productos también cuantificamos las preferencias de acuerdo al lugar, edad, genero
+ iatendidas? Como obtienen informacion de los gustos y todo. directamente opcidn libre de escoger tu combinacién, el feedback es tu a tu, no horario, etc.
?-f preferencias de los Clientes? : manejamos encuestas o redes sociales. Las recomendaciones las e
L, a compartimos con todas las tiendas
Recopilacién de gustos
de los clientes 4. ¢Como gestiona Usted esta informacion? ¢Usa focus ) . . . . : . A . N
A Hacemos degustaciones la degustacion para nosotros es una Solo degustaciones con el publico, también hacemos degustaciones interna |Se realiza focus group, encuestas, degustaciones. Con empresas externas y con el apoyo de la administracion y
group, encuestas, degustaciones u otros? K " - - »
herramienta util. entre trabajadores. supervisor de operacion.
s Calificacion:
‘S ilaempresa Cy D tienen mecanismos para recoger informacién 3 3 5 5
3 K .
& ide los clientes y sobre todo usarlas para mejorar sus productos
s .
O iy servicios
© . . Por ejemplo, un caso de ejemplo es |la guanabana aparentemente pasa R R R . ., R . .
2 s - . . . |Sacar sobre todo mas productos por ejemplo por . . . Las mejoras son muchas por_cada cliente tiene diferente percepcidn con respecto a la calidad no solo en jugo sino
S 5. ¢Podria indicarnos que mejoras se han obtenido a partir |7 i N . " los controles el cliente hace observaciones y cambiamos otro . . . . . o . " n N -
@ ) L, N K época mas cosas calientes mas frios postres ésea . R Visitas repetitivas de clientes y al final de mes mejores ventas en el servicio, lainfraestructura, trato al cliente, el tiempo son observaciones que nos permiten a nosotros
o ide la informacidn que bridan sus clientes? " N proveedory que sea otra zona por ejemplo de la costa es muy jugosa N ) N .
& todo lo nuevo ha venido del cliente. analizar y ver como podemos satisfacer a nuestros clientes de la mejor forma.

Mejoras implementadas

Calificacion

pero poco contenido etc., |a fruta a veces lidad.

Calificacion:
La empresa A, C y D usan la informacidn del cliente para
incluir o mejorar nuevos sabores o combinaciones a su carta

136
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Sub Factor Factor 5 Gestidn de la calidad de los proveedores Respuestas Empresa A Respuestas Empresa B Respuestas Empresa C Respuestas Empresa D
& 1. (larelacion comercial con sus proveedores esta definido . . . o .
5 L L No ninguna. Pero si tenemos una relacidén No tenemos exclusividad con nuestros proveedores, pero En el caso de los churros si hay un contrato. Con el resto de proveedoresno | . .
por algun tipo de contrato o exclusividad al memento del Si en laventa de productos masives en el caso de las frutas y en otras no existe un contrato.
@D cercana regularmente les compramos hay contrato.
& iproveer el producto?
Relacién contractual c o
-6 Calificacidn:
7]
& La relacion con sus proveedores principalmente es por precio, 3 3 a 4
ﬁ no hay exclusividad o fidelidad
Para nosotros el proveedor més importante con -

y ) ) Calidad, vemos como traen sus productos sabores de sus productos, por ., . N e R - .
= quien trabajamaos es de sierra exportadora, son +ino d duct dria decir. T tidad d En el caso de los Snack vemos la presentacion y exigimos gue no usen Tienen gue ser homologados y certificados por ejemplo nosotros utilizamos las bolsas de empaque al vacio por
£ L 0 . - ipo de producto se podria decir. Tenemos una cantidad de . N ) I . )
5 2 ¢Qué criterios Usted utiliza para seleccionar a sus quienes nos contacta con los proveedores y los P ; t P ha fidelidad d d h h preservantes, en el caso de que nos falla lo cambiamos. En el caso de |a cada lote tienen que enviar notificacidn de laboratorio de ellos que cumpla con todos los reglamentos sanitaros,

roveedores, no tenemaos mucha fidelidad de proveedores hay muchas i , i o . i )
@D proveedores? otros productos que no podemos congelar por P ) ) ) ) Fruta tenemos puestos ya establecidos pero siempre exploramos con otros :nosotros cuidamos mucho este tema de la certificacidn y homologacidn por ejemplo también nuestros vasos no
& - . opciones de elegir a un proveedaor por el precio gue venden v la calidad N N ) ) . _ e
ejemplo la naranja lo compramos en el mercado proveedores para buscar calidad y precio. lo compramas del medio local si no los importamos que vienen con certificacidn por cada lote.
Criterios de seleccidn de de sus productos.
de frutas.
proveedores
c ey e
-g |(Calificacian:
S
& Todas las empresas en sus respuestas han manifestado que 4 4 4 4
ﬁ usan criterios para seleccionar a sus proveedores
- PR - No utilizamos ninguno, por conocimiento nosotros vemas si el ) ) i o .
o 3. ¢Utiliza usted alglin tipo de auditoria para evaluar el . B R B - No. Peros si vemos una falla en el producto en el caso de los empanadas o :Si, con los gue tenemos contratos realizamos auditoria de encontrar alguna anomalia en el producto estas se
= ) ) No. Es basicamente presencial producto esta bien en el mismo terreno sabemos si es bueno o malo el ) N . . ) o N n )
S 'nivel de calidad de sus proveedores? duct tartaletas si lo cambiamos. cambian de inmediato o también de forma progresiva se analiza el cambio de proveedores.
roducto.
] p
P N o . . R ~ . No tenemos en cronograma, pero se hace Mo manejamos un cronograma, los hacemos cada gue recibimos o . . Hay control diario en los puntos de abastecimiento pero como auditoria estas son inopinadas una a dos veces por
Verificacion de calidad de 4. ¢Con qué frecuencia realiza la auditoria? . : duct No tenemas, pero a diario verificamos la calidad.
regularmente roductos mes.
los proveedores £ P
= . P
-0 Calificacion:
S
§ Basicamente se da al momento de recepcionar los productos o 3 4 3 5
® insumos
[$)
2 . § : .
5 . . . Que no hayan traido los productos a tiempo, Por temas de puntualidad se amonesta, en el tema de calidad del producto o . o
5. ¢Qué criterio utiliza para reemplazar a un proveedor? - C ad del producto que ofrece. Que estas no cumplen con los reguisitos de certificacidn o son reincidentes en la falla del producto.
@D rapidez de la entrega del producto. una falla y se reemplaza.
[N
Politicas de reemplazo de
proveedores c Calificacion:
-0
S Debido a que no hay contrato con los proveedores, el
B P i 4 3 5 5
i reemplazo es rapido y esta basado en la observacion de los
@
Y iproductos
= Si todos llegan con guia de remisidn no, nosotros
= . PR . r " . . - . z N - N - o
5 6. :Cémo es su proceso de abastecimiento y recepcion, en punto de venta hacemos el pedido a la planta :El proveedor trae el encargado revisa el producto hace el chequeo de  :Se verifica la calidad, el estado v la cantidad de lo gue estd dejando el Si existe un formato de control de entrada v salida donde se contempla el estado del producto mediante un
@D existe alguna verificacion al recibirlo? mediante una formato todo esta codificadoy la ilos productos. proveedor, es de manera sistema para tener la informacidn oportuna.
Proceso de verificacién o planta nos abastece.
en la recepcién
5
S Calificacion:
S s 4 2 4 5
i 5i hay verificacion en las empresas A, Cy D
8
= ) L. R Ah bueno vemos que los productos gue estén en - . . . ; . . . . . B .
5 7 ¢Qué criterios usa para devolver o rechazar los insumos a | estad dafiad | | Especificamente vemos la calidad del producto, si esta maduro, verde  :Si no esta apto para la venta, cuando el cliente te lo devuelve se retira todo {Existe un protocolo para la devolucidn por mal estado del producto donde se adjunta las evidencias ya sea para
mal estados o dariados ya no le volvemos a . . . . . T
¥ sus proveedores? se devuelve al instante la devolucion se hace de inmediato. el producto del dia. reemplazo o eliminacion.
& comprar
Devolucidn de productos
a los proveedores 5 calificacién:
G
& La empresa D tiene un protocolo o proceso establecido para 4 3 4 5

call

devolver productos
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Sub Factor Factor 6 Control y Mejoramiento del Proceso Empresa A Empresa B Empresa C Empresa D
© . .
£ N - . Para la planta si, para las tiendas no pero si sabemos los temas que N P .
£ ¢Tiene definido, escrito y difundida las normas de Para la planta si para los puntos de ventas unos |_ i ralap para las tiendas no pe aue Si s cuenta con normas y la difusion en la planta de operacion asi como también las en las tiendas donde cada
: si tenemos un listado un documento cuidamos todos los dias: limpieza, calidad del producto y atencian al cliente =
5 ad que tienen en empresa? reglamentos. ;" N n de operacién es responsable de que estas se cumplan.
a y también tenemos el recetario.
Normas o manuales de Calificacién: la empresa D tiene un valor de 5 esta empresa
sostiene qué cada jefe de tienda es responsable de que estas
normas y procedimiento tos se cumplan, las empresas AB C 4 3 4 5
tienen implementado procedimientos tanta en sus tiendas
como en sus centros de operacién.
o . . . Si se cuenta con una bitécora o esténdar de preparacién donde prevalece el consumo saludable para cada
S 2. ¢Tiene escrito en manuales los procesos, por ejemplo, ~ R N N B N N _ .
) 3 Si todo eso si. Si tenemos un documenta establecido por cada producto Si el recetario, la experiencia y la capacitacion praducto ha existido que en muchas ocasianes el cliente ha pedido que se elabore el jugo sin agua o sin aztcar
& icomo para preparar los insumos y Jugos? < N N N
& para ello el personal estd entrenado en dar respuesta inmediata ante estas circunstancias.
Procesos descritos
en manuales Calificacion: la empresa D tiene un valor de 5 esta empresa
sostiene que el personal tiene que estar capacitado y haber
aprobado cada procedimiento para empezar con la atenci 4 3 4 5
cliente, las empresas A B C cuentan con documento,
recetario.
= . N . R R N . N Si se tiene un plan de reemplazo y de mantenimiento de acuerdo al drea de proceso de acuerdoa la c dad
£ 3.  iEneltema de equipamiento y mobiliario tiene planes deiTenemos todo inventariado todo tenemas ) » Toda maguina tiene un plan de mantenimiento en algunos casos cada mes y " o e ) )
a5 * o si tenemos planes de mantenimiento, reemplazo, relacion pero también en algunos casos el cambia es inmediato si estas atentan con la salud del consumidor. Por ejemplo
¥ ireemplazo y/o mantenimiento de estas? mantenimiento de maguinaria si programado. otros como la licuadora 6 meses, la selladora es a tres meses. o N o
& el proceso la elaboracién de los helados no utilizamos componentes soldados ya que se tuvo incidentes.
Plan de reemplazo o Calificacién: La empresa Ay D tiene un valor de 5 estas
empresa tiene un plan de reemplazo y de mantenimiento de
equipos acuerdo a la criticidad, la empresa A menciona que su cambio
es inmediato si estan atentan con la salud del consumidor, las 5 4 4 5
empresas By C cuentan con un plan de mantenimiento,
también tienen planificado el reemplaza y cuentan con un
manejo presupuestal.
£ 14 ¢Usan herramientas como Diagramas de flujo, Pareto,
2, Ihistogram, etc. pars ¢l control y mejoramiento de sus Si cuenta con las herramientas de gestion de calidad en un nivel gerencial hasta un nivel operacional donde el
¥ orocesos? Si tenemos flujogramas y atras mecanismos para controlary medir los |Si tenemos un registro de las devoluciones de los proveedoresy clientes, |jefe de operaciones analiza su incidencia por cada tienda par ejemplo demoras, calidad de servicio, calidad
a ?
sitenemos flujogramas. procesos entendemos gue con ello si se hace una dis productos, que estas son analizadas semanalmente y tomando |as acciones correctivas de inmediato
Uso de herramientas de
gestidén Calificacion: Las empresas A, B, C y D menciona todos dicen
conocer las herramientas de gestion a sus procesos, la A s N 2
empresa D cuenta con las herramientas de calidad en nivel
gerencial y operacional.
& i5.  ¢Tiene plan establecido para visita programadas, de Cliente incognita ne, pero tenemos un ) ) ) ) . . ) .
E y . L _ Vienen a supervisarnos en cualguier momento. Ya sea para el mobilial Sise tiene programa de visitas de clientes incognitos donde permite mediry hacer seguimiento en el indicador
incognito o Cliente andnimo para verificar el estado del local, isupervisor programado que hace visita No tenemos. . " ) - ) o N N o
g = y ! 3 ) limpieza, calidad de los jugos y de la atencién al cliente satisfaccian al cliente para ver y analizar puntos débiles y fuertes
& inivel de atencion al Cliente y calidad del producto?. bimestralmente haciendo un check lista.
Verificacion en locales . . .
Calificacién: La empresa D tiene un valor de 4 tiene un
c L . . .
S iprograma de visitas de clientes incognitos que les permite
G
8 imedir y hacer seguimiento las otras empresas A, By C no 3 3 4 4
5 [cuentan con este programa pero si panifican visitas para
ar la limpieza de locales, calidad de los jugos
- - . ) ) ) ) Dependiendo del tipo de cliente si esta justificado, por ejemplo, se le i vemas que hay una devolucién y el trabajador no puede resolverlo y Si se cuenta con procedimiento donde prima el cliente tiene la razén, es mas la empresa pierde mucho por dar
& i6. ¢Tiene establecido coma actuar en caso un cliente Sitenemas, todo se maneja con inventarios, se ) - 3 ) ) o ) o o - )
5 N N . devuelve o cambia el producto y luego se registra cada devolucidn, acude en su ayuda al jefe de tienda y tenemos |a capacidad para atenderlo  solucién inmediata a los clientes en relacién a sus quejas con el objetivo de cuantificar las quejas o devoluciones
devuelva un producta?, como se asegura que se cumpla, lo registra el motiva y se hace la devolucian del ) r X N 3 I " : . o N
¥ ot ducto o dr nosotros controlamos en base a la cantidad de envases que deben cambiando el jugo o devolviendo el dinero. Lievamos un registro de cada  para asi tomar acciones y mejorar el procedimienta en algunas procesas, toda queja tiene que registrarse y ser
& iregistran. roducto o dinero. 3 - y . ) - .
g P cuadran con lo que se entrega a los trabajadores devolucién o incidencia. levantada inmediatamente sin perjudicar al consumidor.
Plan en caso de ; .
Calificacidn: Las cuatro empresas en general tienen re
devolucién de Productos ° P g !
£ icada devolucién y el motivo pero solo aceptan la devolucién
G
S isiempre en cuando sean justificadas, solo la empresa D 5 . . s
& imanifestd que prima que el cliente tiene la razén es mas
¥ imuchas veces la empresa D pierde por dar la razén a sus
clientes
Factor 7 E 6n y Entrenamient p Empresa A P Empresa B P EmpresaC p Empresa D
Ah bueno la capacitacion se les dice la forma de
= s N trabajo de nosotros, todos los formatos que . _ P - N Concientizando gue todo producto que se elabora se hace con amor y siendo empdticos pensado en la otra
£ 1. ¢Como usted involucra a sus empleados en las y 5 generalmente hacemos capacitaciones programadas por ejemplo cada iCon la practica diaria adicional a la capacitacian, se les premia con un buen " e N 3 X
. ! § nen que llenar, todos los reportes que tienen - ! - persona que adquiere el producta para ellos los administradores y los supervisores de operaciones tienen un
& !lactividades relacionadas a la Calidad? N . tres meses no solo de calidad si no de todo el proceso de venta jugo gue desea. Feedback constante a diario de parte del jefe de tienda. N
i que dar, felizmente toda estan en manuales programa de actividades para fortalecer en los temas de calidad.
estan escritos.
Involucramiento del . . ) ) )
5. ¢Cdmo usted involucra a los empleados para que formen _ L Involucramos dando responsabilidades desde la més compleja hasta la més simple en organizar, d
persanal i ) | Reuniones semanales. Todos estén involucradas con capacitaciones, charlas. Compartimos las propinas con tadas.
parte de las actividades relacionadas a la calidad? los procesa.
S lificacié " "
G i C 1: las cuatro empresa \ciden en capacitar en
g
g temas de atencién al cliente y que es muy importante el 3 4 5 3
3 involucramiento del personal
. , . No, no se le vuelve a capacitar se les ensefia al X . o B
¢Existe algiin plan de capacitacién anual aprobada para o4 oot . NO, na hay plan anual, si hay mensual bésicamente de Feedback de temas ' Na tenemos un plan capacitacién por la alta rotacian del personal estas aprenden y se van en el caso de los
momento de ry basta con eso, como te ) ) .
£ ilos empleados? _ M h que se abordaron en la reunion mensual de Jefes de tienda. supervisores y administradores si se cuentan con capacitaciones bimestrales pero en temas de ventasy se
£ digo todo rata mucho cambio de personal.
¥
-
P A Primero las tareas gue tiene cada uno, los Temas de normas salud, temas de comportamiento, porque creemos gue nuestros empleados son nuestros
3. iCudles son los temas més resaltantes que se i ) o o ) i ) X . )
) = formatos, la reglas, unifarme siempre limpia las |De ventas, atencién al cliente, maneja de insumo Limpieza, calidad del producto y atencién al Cliente. embajadores que nos representan en cada tienda y trabajamas mucho en tema compartamental el trato al cliente
consideran dentro del Plan de capacitacidn. o N
Planes de itacién ufias cortas etc. saber abordar a un cliente cuando presenta su incomodad o este molesto, etc
Calificacién: La empresa B tiene planes capacitacién de forma
c . .
.9 itrimestral y la D también cuenta plan de capacitacion
g
§ ibimestral las demas no cuentan porque mencionan tener alta 3 4 3 3
;E rotacion solo capa
trabajar.
i)
£ Tienen una semana de pruebas ya con eso Seguimiento de hace seguimiento de acuerdo can unos formatos gue | Nos aseguramas que llegue el mismo mensaje a cada trabajador hacemos | Mas que un cantrol o indicador es el compromisa que tiene el colaborador con nuestra empresa, y estan se van
? medimos. tenemos verificaciones luego para constatar que si llego el mensaje correcto. identificando y prepardndole para ascender a un puesto mas de confianza.
&
Control de la
capacitacion g . . )
S acién: las cuatro empresas no tienen una medida de
£ icontrol ni gestién de la capacitacién, solo evidencias los 3 3 4 4
8 iregistros por lo que no tienen contral ni gestién en la




Sub Factor

Factor 8 Circulos de calidad

Empresa A

Empresa B

Empresa C

Empresa D

Concordancia con la
calidad

1.  ¢Se encuentra usted de acuerdo con el sistema de
calidad implementado en su empresa, cuales serian los puntos
positivos?

Siyo creo que es més que suficiente, poner més
controles seria burocratizar el trabajo yo creo
que hasta el momento esta bien.

Si estamos de acuerdo siempre estamos en busqueda de nuevos retos,
Io positivo por el lado del trabajar se siente bien por lo que estas
aprendiendo se sienten Util, trabajar en la empresa B lo consideran.

si porgue se busca estar al tanto de las necesidades del cliente.

Claro que si, pero también sé gue todo esto es una mejora continua hay procesos que tiene que cambiar para
mejorar nuestra propuesta de valor que es el tiempo y calidad.

2. ¢En'caso usted esté en desacuerdo con el sistema de calidad
implementado en su empresa, que puntos deberfa cambiarse para
mejorarlo?

Bueno yo estoy de acuerdo hasta el momento.

Siempre estamos a la mejora.

Estoy de acuerdo.

No estoy en desacuerdo, son momentos o decisiones que se tomaron en sumomento como le explique en un
io es parte de la mejora y el aprendizaje tiene un costo.

c
g
] . 5 5 5 5
& iCalificacién: Las empresas cuatro empresas tienen formatos y
&8 ique estan de acuerdo con sus planes de calidad.
z . . - - . Si, es por eso que damos a conocer nuestra politica, nuestra visién que son nuestros compromisos ante los
S {3. (Tiene establecido hacer participar a sus trabajadores Bueno en las reuniones semanales no toman Nosotros no estamos en tienda, ellos nos permiten hacer las siempre estamos pidiendo sugerencias y les vamos empoderando déndole . -
= i N N ) consumidores relacionados a la satisfaccidn al cliente y calidad en nuestro praducto pera eso lagente na ve que
¥ ipara tomar decisiones en las reuniones de calidad? decisién dan sugerencia. correcciones de esa forma participan. la confianza que también pueden equivocarse, ne los sancionamos. . "
& hay detras de |a elabaracion de un jugo esto todo un proceso y a veces se preguntan porque tan caro.
hsl o . . . . Buenos los formatos que tenemos como . . . . . .
ndel personall £ 4. (Qué heramientas utiliza en las reuniones para analizar . . L Las herramientas de gestion diagramas de Pareto, causa efecto, indicadores de gestion segin parametros de cada
N inventarios, de mermas, formato de devolucién Solo con los formatos que tenemos La supervisién, visita incognita.
& ilos temas de calidad en su empresa? proceso
& del producto.

]

Calificacién: C y D han participar mas a sus trabajadores, le
sigue la empresa B

Z . N N Sobre todo la fluctuacién de la empresa es la - - - . ~ - -
5 ¢Qué ahorros obtuvo la empresa luego de implementar la fruta, para Ia empresa & un tema mas Cuantitativamente no lo vemos cualitativamente se tiene que mejorar | Por ejemplo, compramos al por mayor en macro, en el mercado de fruta La implantacién va de acorde crecimiento de la organizacién y a nuestrasr con el propésita de ser
g’ ad en sus productos ? econsmico. el producto es de calidad. buscamos siempre el mejor precio sin descuidar la calidad. responsables y ético con el producto que elaboramos y que estas satisfagan a nuestros consumidores.
Ahorros obtenidos c
2 icalificacién: Las empresas Cy D son los que han manifestado
£ Ique han detectado la manera de ahorrar por efecto de buscar 3 2 > >
8 isiempre entres sus proveedores la mejor rela
calidad
Sub Factor Factor 9 Enfoque hacia la satisfaccién del Cliente Empresa A Empresa B Empresa C Empresa D
No lo hacemos de verdad, simplemente las
- il.  Como parte de su politica de calidad, ¢usted ha preguntas directas, hemos hecho para algo
£ idispuesto el desarrollo de una encuesta de satisfaccién del  especifico, por ejemplo cuando introducimos un |Mo hacemos encuesta, nosotros hacemos recibir directamente alguna oh i ! 1o s adel. Si realizamos hace un tiempo antes de cambiar a otro producto, si deberiamos migrar a otro producto o mejorar la
& icliente? ;utiliza otro mecanismo que uso para recoger nuevo producto, cuando hicimos nuestro disefio |que, Nolo hacemos, podriamos implementarlo mas adelante. estrategi
% linformacién? de empaque hicimos encuestas especificas, pero
constante no.
Realizacién de encuestas Calificacién: segin las respuestas de las empresas

de satisfaccion

encuestadas, A,B y C, respondieron que ninguna actualmente

ha desarrollade una encuesta de satisfaccién del cliente, sélo
en algunos casos preguntas especificas por algin producto, o
por algiin tipo de queja. En el caso de la empresa D, manifesto
que si efectiia encuestas de satisfaccién en caso de un cambio
de producto o para aplicacién de una nueva estrategia, es por

ello que esta empresa obtuvo el puntaje de mayor valor.

Frecuencia de
elaboracién

€
% 2. éCon cuanta frecuencia realiza este tipo de encuestas?  iNo lo hacemos, seguido No, pero si usamos el feedback del cliente. Depende mucho del desempefio de |a gestién y los objetivos anuales y ampliacién del negocio.
g
g i3 & En las encuestas efectuadas incluye las recepciones ~ B ~ B
- 2 tampoco para nosotros, siempre atendemos las quejas No aplica Generalmente dejamos que una empresa externa se encargue del estudio
® lde quejas del cliente?
o

Calificacién: estas respuestas guardan relacién con la
pregunta numero uno, solo la empresa D, tiene plani
efectuar este tipo de encuestas y lo efectia a través de una

empresa externa, es por dicha respuesta que obtuvo la mayor

icado

cacién en comparacién del resto de empresas.

Uso de informacién de la
encuesta

Pregunta

Calificacion

4. Una vez obtenidos los resultados, ¢como utiliza esta
informacion? detalle el mecanismo de uso.

5. iEn la encuesta realiza también una evolucidn general
del requerimiento del cliente? Y a partir de ellos que mejoras

no lo hacemos.

Pero va relacionado al anterior, pero bueno
siempre hay, por ejemplo |a creacién de nuevos
productos, el disefio de nuestros empaques eso
basicamente.

no aplica no tenemos.

Cuando el dliente nos observa, primeramente se corregf en los puntos
de ventas, inmediatamente el trabajador o supervisor hace la mejora
hasta donde sea posible. Una vez mira no hace mucho por el tema de la
pifia, por ejemplo la pifia de la selva tiene una calidad por ejemplo
corta, esa pifia no es buena es muy alcalina rapidamente corta la boca
més que todo para las personas sensibles; por ello nosotros caml
de proveedor y calidad de variedad por ejemplo nosotros cambiamos
con la hawaiana es un buen producto para todos los son jugos, nuestra
tendencia es cambiarnos a la hawaiana ya que tiene més pulpa més
rica, es0 seria nuestro caso que tuvimos.

mos

Lo obtenido en el Feedback lo compartimos entre todas las tiendas.

Si tenemos respuestas favorables lo implementamos y se queda en la carta,
Tratamos de tener |a familiaridad v siempre tratan de preguntar como le
gusta al cliente v tratan de satisfacerlo, Tratamos de implementar practicas

de otros negocios coma Pinkberry.

La informacién la utilizamos es para tener la foto de le empresa como estamos trabajando y como hemos crecido
en el tiempo con respecto a las otras v si realmente las inversiones enla calidad procesos 5n al cliente

6n y entrenamiento estan dando como resultado en el crecimiento de la organizacion, una vez

analizado se toman decisiones de opti ar proceso e implementar mejoras.

Lo gue més resalta la fidelidad del cliente hemos tenido muchas puntos positivos como también negativos como

cualquier organizacion pero estas nos sirvieron para poder mejorar y saber en qué estamos fallando, por ejemplo
siempre tenemos problemas con la tarjeta visa muchas veces cuando el cliente hace un pago esta no logra cerrar
o existe pagos demas por parte cliente y se genera malestar pero este es un factor externo gue no pademos
controlar generalmente lo que hacemos es devolver el dinero en efectivo y dejamos en consideracion del
Ia devolucién del mismo cuando los agentes bancarios regularizan dicho pago o también hay casos que el cliente
no est satisfecho con el servicio y le pedimos que se registre para ver y analizar su caso que es atendido de

to generando confianza y satisfaccion al cliente

nte

Calificacién: Respecto al uso de |a informacién obtenido como
resultado de efectuar una encuesta de sal

faccion, la
empresa D que en la actualidad es |a tnica que efecttia
encuestas de ese tipo, respondié que esta informacion le
permite saber como se encuentra la empresa, cual ha sido su
curva de crecimiento y su posicionamiento en el mercado, toda
informacidn les permite tomar decisiones estratégicas para la
mejora en la empresa con el objetivo de lograr mayor
posicionamiento y clientes para fieles a la marca.
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