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RESUMEN

Una cultura de mejoras constantes consiste en ir realizando pequefios cambios en
los procesos para conseguir mejorar la calidad y eficiencia de los mismos. La
manera de lograrlo, es minimizar todo aquello que afiade coste al producto y no le
agrega ningun valor afiadido. Para alcanzar este objetivo, es indispensable que
todos los trabajadores, y no Unicamente unos pocos elegidos, trabajen en equipo

para la mejora.

Las empresas, el entorno de trabajo, las comunidades y las familias tienen
potencial de mejorar constantemente. A base de la comunicacion continua,
compartir informacién, asesoramiento y recompensas, los individuos y los grupos

pueden progresar hacia una meta personal y organizativa.

La presente investigacion se realiz6 en tres restaurantes de venta de refacciones y
bebidas en el municipio de Zacapa, departamento de Zacapa, planteandose como
objetivo general, analizar la mejora continua de procesos para tres restaurantes de
venta de refacciones y bebidas en Zacapa contribuye para mejorar la satisfaccion
del cliente y asi, el desarrollo de sus metas tanto individuales como colectivas, asi

como las relaciones integrales dentro de la organizacion.

Para la investigacion de campo se aplicd una entrevista dirigida a los
administradores, un cuestionario a cuarenta y siete colaboradores de tres
restaurantes y una encuesta a doscientos cincuenta y cuatro clientes, con el fin de

conocer la fase de la mejora continua que domina en los restaurantes.

Se determind que la fase de la cultura de mejora continua, si contribuye al logro de
los objetivos y metas que las empresas tienen establecidas, porque los
administradores resaltan que tiene un cambio significativo como parte del progreso

y éxito de los restaurantes.



INTRODUCCION

La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la organizacion, ante
mercados que han sido liberados y la competencia es globalizada, aunado al
cliente que cada dia es méas exigente, factores que obligan a realizar cambios
desde el funcionamiento de las organizaciones hasta la calidad de los productos y
servicios que estas ofrecen. Por lo que la mejora continua juega un papel muy
importante de respuesta a estos retos del entorno competitivo actual, y un factor
de evolucion a cada momento, indispensable para la continuidad a largo plazo. La
cultura es una de ellas, y las empresas dedicadas a prestar el servicio de
restaurante que estan en una industria que necesitan de una constante

innovacion.

La presente investigacion es sobre la cultura de la mejora continua en tres
restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa, pretende brindar un
apoyo a la industria de restaurantes, para llegar a alcanzar la mejora de los

procesos, creando ventajas competitivas.
Capitulo |

Est4 conformado por el marco referencial donde se describen el marco
contextual y tedrico en los cuales se detallan informacion sobre las organizaciones

objeto de estudio y el tema de investigacion.
Capitulo Il

Este capitulo esta conformado por el planteamiento del problema, donde se
detallan el objetivo general y especificos, variables e indicadores, alcances y

limitaciones y por ultimo el aporte que tiene el tema de investigacion.
Capitulo Il

Este capitulo estd formado por el marco metodoldgico, en él se describe la
metodologia que se utilizara para la investigacion como; los sujetos a analizar,

poblacién y muestra, instrumento y procedimiento realizado.



Capitulo IV

En este capitulo se encuentra los resultados de la investigacion realizada a
los tres restaurantes objetos de estudio, de acuerdo con los instrumentos

aplicados.
Capitulo V

En este capitulo se encuentra la discusion, que no es mas que la
confrontacion de los indicadores con los resultados obtenidos a lo largo del trabajo

de campo.
Capitulo VI

Est4 conformado por las conclusiones, donde se deduce la investigacion
realizada a los tres restaurantes objetos de estudio, dandole asi respuesta al

objetivo general y a los objetivos especificos.
Capitulo VI

Este capitulo estda formado por las recomendaciones acerca de la

investigacién realizada, respondiendo asi a las conclusiones.
Capitulo VIII

En este capitulo se encuentra la bibliografia en donde se detallan los libros
de texto, revistas, tesis e informacion recaba de internet, para la redaccion del

marco contextual y tedrico.
Capitulo IX

Esta conformado por los anexos, donde se incluyen los instrumentos
utilizados para el trabajo de campo, las cartas de validacion, tabla para el tamafio

de la muestra y la propuesta.



l. MARCO REFERENCIAL

1.1 Marco contextual

1.1.1 Antecedentes

Municipio de Zacapa, del departamento de Zacapa, cuenta con el servicio de
restaurantes que en sus inicios no existia mucha diversidad, pero hoy en dia sus
habitantes pueden elegir entre varias empresas proveedoras del servicio de
comida, a distintos precios segun la calidad de los platillos que ofrecen, de las
cuales poseen una gran diversidad de degustaciones para los diferentes gustos de

los clientes.

La entrada de competidores innovadores, generan la necesidad de la mejora
continua de las empresas de la region, para lo cual, la cultura en general

representa una importante herramienta hacia su obtencion.

Por la importancia de este tema varios autores dan su aporte de la siguiente

manera.

Flores (2010) en el articulo titulado “La Mejora Continua” indica que, consiste en
una filosofia que intenta optimizar y aumentar la calidad de un producto, proceso o
servicio. Es mayormente aplicada de forma directa en empresas de manufactura,
debido en gran parte a la necesidad constante de minimizar costos de produccion
obteniendo la misma o mejor calidad del producto, porque como sabemos, los
recursos econémicos son limitados y en un mundo cada vez mas competitivo a
nivel de costos, es necesario para una empresa manufacturera tener algun

sistema que le permita mejorar y optimizar continuamente.

Jimeno (2013) Disponible en: http://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/
menciona que el ciclo PDCA es la sistematica mas usada para implantar un
sistema de mejora continua. Es en los “Requisitos de los Sistemas de gestion de



la calidad”, donde aparece mencionado como un principio fundamental para la
mejora continua de la calidad. El nombre del Ciclo PDCA (o PHVA) viene de las
siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, en inglés, “Plan, Do, Check, Act”.
También este proceso se conoce como Ciclo de mejora continua o Circulo de

Deming.

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo
de forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al
mejoramiento continuado de la calidad (disminucién de fallos, aumento de la
eficacia y eficiencia, solucién de problemas, prevision y eliminacién de riesgos
potenciales). El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas, de forma que
una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de
nuevo, de forma que las actividades son reevaluadas periédicamente para
incorporar nuevas mejoras. La aplicacion de esta metodologia estd enfocada

principalmente para ser usada en empresas y organizaciones.

Lépez (2009), en su tesis titulada “Propuesta de mejora continua en un instituto de
nivel medio de la ciudad de Coatepeque” (estudio realizado en el instituto privado
Rafael Arévalo Martinez, de la ciudad de Coatepéque) Universidad Rafael
Landivar campus de Coatepéque, esta tesis de tipo descriptiva, cuyo objetivo es
elaborar un diagnéstico de la situacion actual del Instituto privado basado en el
programa de las 5S’s, siguiendo una metodologia apropiada que facilite las
actividades de ejecucion de dicho programa, es necesario implementar una cultura

de mejoramiento continuo.

Concluye en la importancia de aplicar un programa que oriente al establecimiento
educativo en la maximizacion de sus recursos, para el respectivo orden, limpieza,
conservacion y disciplina, ya que se observé la falta de estos en algunas éareas,
como en el caso de los carteles o materiales didacticos utilizados en diferentes

actividades anteriores, en el area de aulas y biblioteca y area de computo.



Cohen (14 de octubre de 2010), en el articulo del portal de prensa colombiana
titulado: Proceso de mejora continua para el éxito gerencial, menciona lideres,
gerentes generales y duefios de algunas empresas latinoamericanas afirman
haber encontrado que la filosofia de mejora continua de la Teoria de Restricciones
TOC, puede asegurar que una empresa logre generar un crecimiento sostenido de
sus utilidades y del rol, junto con una estabilidad de sus recursos humanos. Busca
trasmitir que no tengan miedo de los problemas, entre mas fuerte es una persona
resolviendo problemas, mejor sera el desempefio del area en la que esa persona
trabaja, el TOC se basa en la fuerte conviccion de que todo sistema puede ser
mejorado. TOC promueve el enfoque sistematico de mejora respondiendo 4
preguntas basicas: ¢ Qué cambiar? ¢A qué cambiar? ¢ Como generar el cambio? y

¢, Como se garantiza el mejoramiento continuo?

Lefcovich(25/07/2003),http:/www.degerencia.com/articulo/kaizen_la_mejora_contin
ua_aplicada_en_la_calidad_productiva_y reduccion_de_costos, en su pagina de
internet kaizen, la mejora continua aplicada en la calidad, productividad y
reduccion de costos, comenta que los continuos y acelerados cambios en materia
tecnoldgica, la reduccion en el ciclo de vida de los bienes, servicios y la evolucion
en los habitos de los consumidores, sumados a la competencias a nivel global,
exige mayores niveles de calidad, variedad, menores costos y tiempo de
respuesta, requiriendo la aplicacion de métodos que permitan hacer frente a estos

desafias como: Control total de calidad, circulos de calidad, entre otros.

El punto de partida para el mejoramiento es el reconocimiento de problemas y
resolucién apuntando a la causa raiz. Caracteristicas: Trata de involucrar al
personal a través de las sugerencias, ellos tienen informacién y experiencia
necesaria para cumplir con su tarea. Para triunfar el trabajo se hace en equipo; los
procesos deben ser mejorados antes de que se obtengan resultados mejorados;
para implantarlo se necesitan técnicas sencillas como las siete herramientas del

control de calidad; la calidad se basa en disefiar productos que satisfagan las



necesidades del cliente; en el enfoque kaizen se trata de entrada al mercado en

oposicion a salida del producto.

De Juan (2005), en el articulo de la revista Seguritecnia, titulado el sistema de
mejora continua, menciona que es necesario entender la gestién de calidad y
definir unos conceptos basicos, como: El concepto sistema; el concepto sistema
de mejora continua, definido como un conjunto de herramientas, métodos,
estrategias, politicas, planes e instrumentos que combinados de forma armdnica
dentro de una filosofia global, permite lograr nuevos y mejores servicios, deben
considerar que todo sistema se relaciona con su entorno, ello supone definir dos
visiones relacionales, hacia el interior y hacia el exterior. El factor humano, los
costes, los plazos de entrega, y aumentar el valor afiadido para el cliente. Asi
lograr la participacion fluida, pero lo mas importante es hacerlos participes como
minimo en el ambito operativo y, en la medida de lo posible, en la tactico de las

decisiones fundamentales.

Gomez (2003), en la tesis titulada: Beneficio de un programa de capacitacion para
incrementar el desempefio de los empleados del area de servicio al cliente”,
Universidad Rafael Landivar, esta investigacion de tipo descriptiva, siendo su
objetivo determinar el beneficio que se obtiene en el desempefio de los empleados
gue tienen un programa de capacitacion establecido, concluyendo que los
empleados para mejorar su desempefo necesitan de herramientas actuales que
les permitan conocer sus funciones de la mejor manera para realizarlas
eficientemente. Los resultados reflejan que el impartir programas de capacitacion
en el area de servicio al cliente mejora satisfactoriamente el desempefio de los

empleados.

Moreno (2011), menciona que dentro de los métodos para la gestiéon de la calidad
total y las técnicas del mejoramiento continuo, destaca por su sencillez y sentido
practico el Kaizen. Este método de mejoramiento continuo fue desarrollado por los

japoneses tras la segunda guerra mundial. El kaizen retorna todas las técnicas del



control de calidad disefiadas por Edward Deming, pero incorpora la idea que la

forma de vida de las personas, merece evaluarse de manera constante.

El mensaje de la estrategia de Kaizen es que no debe de pasar un dia sin que se
haya hecho alguna clase de mejoramiento, sea a nivel social, laboral o familiar, y
que se debe ser muy riguroso y encontrar la falla o problema y hacerse cargo de
él. La complacencia es el enemigo nimero uno de Kaizen, y en su idea de
mejoramiento continuo se involucran en la gestion y desarrollo de los procesos,
enfatizando las necesidades de los clientes para reconocer y reducir los
desperdicios y maximizar el tiempo.

Concluyendo en que el personal debe contar con las herramientas administrativas
adecuadas, conocimientos, descubrimientos y explotacibn de habilidades,
motivacion interés por el puesto de trabajo, entre otros, dando como resultado un

buen servicio prestado.

1.1.2 Antecedentes organizacion “A”

Martell Café fue fundado en el afio 2004, por el sefior Cristian Eli Munrayos Martell
establecido en el Edificio Madrid, en sus inicios atravesaron una situacion dificil,
en materia econdémica y desconocimiento del negocio del café. A pesar de que
tenian conocimiento de pasteleria, todo llego poco a poco, a error y ensayo. En el
afio 2014 se trasladaron a instalaciones propias ubicado en la 16 Ave. 8-20 Zona
1.

1. Objetivo general

Crear una cultura de calidad y de continuidad ademas de calidez de estandares de

servicio.



2. Objetivos especificos
+ Ofrecer la mejor atencién a nuestros clientes de forma atenta y
confiable.
+ Darle importancia a cada uno de nuestros clientes pues de ellos
depende nuestro éxito.

+ Dar los mejores precios y mas adecuados para nuestros platos.

3. Misiéon

Satisfacer al 100% a nuestros clientes ofreciéndoles amplia gama de cafés,
hechos con la mas alta calidad, sabor y prestigio que nos distingue, contando con

instalaciones comodas para un mejor servicio.

4. Vision
Queremos ser lideres en el mercado local reconocidos como el mejor café de la

ciudad de Zacapa. Una empresa innovadora que propone los mejores productos y

lugar de consumo.

Valores
Concientizacion
Respeto
Honestidad
Amabilidad
Calidad
Responsabilidad

Servicio

-+ F F &£+ &£ &9

Trabajo en equipo



Gerencia

Departamentode | |
Contabilidad

Departamento de Departamento
Ventas Administrativo

— |

I Cocina | Atencion ICaja |
al Cliente

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Figura 1. Organigrama organizacion “A”

1.1.3 Antecedentes organizacion “B”

Cappucino se estableci6 en Chiquimula en el afio 2007 como parte de una
franquicia procedente de la ciudad capital, iniciando con un quiosco en el area de
restaurantes del centro comercial Pradera Chiquimula, siendo su enfoque principal
las bebidas derivas del café, desde su creacion, se ha caracterizado por ser una

empresa con vision emprendedora.

En el area urbana de la cabecera departamental de Chiquimula existen diversos
comercios dedicados a ofrecer alimentos, bebidas y refacciones al consumidor,
empresas como Pizza Burger Dinner, Cafeteria Las Violetas, Charly’'s Pizza,
Pasteleria Martell, American Churros, entre otros, comercializan platillos y bebidas
similares, por lo que el entorno en este segmento comercial es altamente
competitivo. Como resultado de esto, la empresa enfrentd problemas para
alcanzar sus objetivos; después de afio y medio de labores, se observaron bajas
utilidades. Lo que condujo a cambio en la administracion pasando a ser en el afio
2009 una empresa familiar de rapido crecimiento y con una vision clara, cuya
marca es representada por su nombre comercial actual Cappucino Restaurante y

Café, siendo su propietario Carlos Roberto Poncio Jiménez.
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Las mejoras realizadas por la administracion de la empresa son:

En el 2010, apertura de local comercial tipo restaurante en el interior del Centro
Médico de Chiquimula, enfocado en platillos fuertes nacionales e internacionales y
aperitivos especial en el menu para cubrir la demanda por parte de los visitantes y
empleados del Centro Médico.

En el 2012, apertura de un nuevo local comercial tipo café a un costado del parque

El Calvario categorizado como la zona viva de Chiquimula.

En el 2013, se realiz6 un estudio de mercado sobre lo restaurantes que existen en
Chiquimula, para determinar las caracteristicas que los consumidores esperan
encontrar en un restaurante, obteniendo como resultado en primer lugar la calidad
de los productos, seguido del servicio y ambiente agradable, por lo que se
apertura un nuevo local comercial tipo restaurante a un costado del parque el

Calvario brindando caracteristicas unicas de calidad y servicio.

En el afio 2014, la empresa decidié cerrar el restaurante ubicado en el interior del
Centro Médico y se expandieron, abriendo un café en el area central de Zacapa.
Por lo tanto, la empresa cuenta con tres sucursales en el area urbana, de las
cuales 2 en Chiquimula y 1 en Zacapa, de este ultimo teniendo un total de 20

empleados y un promedio de siete mil cuatrocientos ventas mensuales.

Cappucino ha logrado hasta el momento buen desempefio y productividad, pero
en un entorno competitivo como el de las empresas del sector servicios, no es
suficiente. Por tal razén, es necesario destacar la importancia de implementar en
la empresa, un servicio de calidad que los diferencie de los negocios similares y
gue logre posicionarse en la mente del consumidor dandole un valor agregado a

Cappucino Restaurante & Café para obtener una ventaja competitiva.

Es necesario resaltar, que esta situacion no es una opcion, es una necesidad,

debido a la intensa competencia, ésta los obliga a diferenciarse en la calidad del
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servicio y para poder destacarse la empresa debe desarrollar un proceso de
mejora continua, que le permita renovar la perspectiva que el cliente tiene de la
empresa en cuanto a calidad del servicio, ser propositivos en situaciones
conflictivas con el cliente, lograr que tenga un proceso de compra y consumo
agradable desde el momento que llega a las instalaciones hasta que las

abandonan.

1. Objetivo general

Ofrecer el mejor café, a las personas, tales como: estudiantes, empresarios, y

demas personas de la comunidad en general.

2. Objetivos especificos
+ Producir bebidas y alimentos para ser comercializados en un
ambiente acogedor.
+ Satisfacer la necesidad de nuestro cliente, debido a que en la regiéon
no hay un lugar que satisfaga esta necesidad.
+ Ofrecer el producto con buena calidad y precio.

3. Mision
Somos una empresa guatemalteca dedicada a la elaboracién de bebidas frias y

calientes base del mejor café del pais, desarrollando la capacidad creativa de

nuestros colaboradores.

4. Vision

Convertirnos en el mejor café oriente basado en la calidad de nuestros productos

con un excelente servicio bajo el temor de Dios.
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Nuestros Valores
Tenemos temor de Dios
Seremos agradecidos
Somos Alegres
Somos Amables
Somos Amistosos
Seremos Honestos
Somos Optimistas
Seremos Pacientes
Somos Respetuosos
Somos Humildes
Seremos Sinceros
Somos Serviciales

Cocina

Departamento
Administrativo

Gerencia
Departamento de
Contabilidad
Departamento de
Ventas
| |
Caja Barista | | Atencién Limpieza
al Cliente

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Figura 2. Organigrama organizacion “B”
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1.1.4 Antecedentes organizacién “C”

Dos hermanas decidieron emprender un negocio llamado “Quero Café” en el cual
pudieran satisfacer las necesidades de los clientes de encontrar un lugar comodo
y agradable con servicio de calidad para poder disfrutar de unos deliciosos
aperitivos. El restaurante estad integrado por 12 personas los cuales estan

organizados en distintas actividades organizacionales.

La empresa se encuentra en una lucha constante por alcanzar un crecimiento
redituable y es por ello que ha implementado diversas estrategias que le permitan

incursionar en el mercado altamente competitivo.

La empresa se cre6 para la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes
en calidad, estilo y comodidad; para lograr ser la mejor en todo sentido, ayudando
a trabajar en equipo, saber cdmo manejar una empresa que inicia hasta una

cobertura amplia, conocida y exitosa.

Asi como ofreciendo la satisfaccion, buen trato a nuestros equipos de trabajo
porque forman equipos sélidos y desarrollan sus capacidades, como también

fomente y hagan parte de nuestra mision, vision y objetivos.

1. Objetivo general

Lograr el posicionamiento a nivel regional, siendo un restaurante lider con los

mejores productos y servicios.

2. Objetivos especificos
+ Generar acciones que permitan identificar el valor de nuestros
productos para los clientes.
+ Brindar una experiencia total a los Vvisitantes de nuestro

establecimiento.
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+ Realizar andlisis de mercado con el propésito de conocer las

preferencias y gustos de los clientes de la zona.

3. Misién
Ofrecer a nuestros clientes alimentos y bebidas de calidad con una excelente
relacion de costo-beneficio y ambiente agradable, asi como un servicio orientado a
satisfacer y superar sus expectativas complaciendo asi su paladar y su

comodidad, siendo la mejora publicidad la imagen que el cliente se lleve de

nosotros.

4. Vision
Ser un restaurante a nivel regional de la mas alta calidad, con un excelente
servicio y calidad en nuestros productos, para lograr satisfaccion, consolidacion y
posicionamiento en la preferencia de nuestros clientes, encontrando un lugar

cémodo, tranquilo en donde compartir con la familia, amigos y compafieros de

trabajo, sin descuidar el servicio, comunicacion y el trabajo en equipo.

5. Valores

Los valores que guian a nuestro personal a cumplir con la vision y misiéon de

Quero Café son los siguientes:

v/ Calidad: Lograr cada dia la mejora continua, aportando valor a nuestros
clientes, ofreciendo aun mas de lo que ellos esperan recibir.

v' Excelencia: Anticipamos a las necesidades de nuestros clientes, buscando
permanecer en los estandares mas altos de calidad en el servicio.

v Compromiso: Todos los miembros deben entregar su mejor esfuerzo en el
logro de los objetivos y satisfaccion del cliente, a través de la
responsabilidad y la lealtad en las relaciones con los compafieros, clientes y
proveedores.
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v' Servicio: Buscamos siempre responder a las necesidades de nuestros
clientes con una actitud positiva, dinamica y abierta al cambio. Mostrar
respeto a todas las personas con quienes interactuamos y ser siempre
atentos con ellos.

v Respeto: Estamos comprometidos a respetar a nuestros empleados,
clientes, proveedores, acreedores y toda aquella persona que entre a
nuestro establecimiento.

v' Honestidad: Debemos llevar una conducta recta que traduzca normas y
compromisos. Asi como actuar con la verdad frente a todas las tareas
organizacionales.

v Comunicacién: Trabajar con sistemas fluidos de comunicacion cordial y
confidencial. Esto permite el manejo de informacién transparente, oportuna
y veraz para el mejoramiento continuo dentro de la organizacion.

v' Trabajo en equipo: El personal se debe complementar para alcanzar los
objetivos de la empresa de manera responsable, a través de la cooperacion
y el compromiso. Esto se logra mediante el aprovechamiento éptimo de los
recursos empresariales.

v' Liderazgo: Buscar el mejoramiento continuo para constituirse en el mejor

referente del desarrollo local, regional y nacional.

Gerencia
Departamentode | |
Contabilidad
Departamento de Departamento
Ventas Administrativo
I Cocina I ICaja I | Barra || Atencion Seguridad
al Cliente

Fuente: Administradora (2016)

Figura 3. Organigrama organizacion “C
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1.2 Marco tebérico

1.2.1 Mejora continua

1.2.2 Definicidn

Gutiérrez (2010), expone que “La mejora continua del desempefno global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta”. Este principio es claro y
contundente: La mejora se establece que debe ser global y permanente por lo
tanto, este principio orienta la aplicacibn permanente de los cinco primeros
principios. En este sentido en la organizacién se debe buscar la manera de
acrecentar el enfoque al cliente para tener mejor conocimiento de sus necesidades
y mejores practicas para satisfacerlo; asi mismo es necesario perfeccionar el
liderazgo para que este sea efectivo y ejemplar; incrementar la participacion de los
empleados fomentando mediante una direccion adecuada su compromiso, mejorar
la perspectiva de procesos (donde se genera la calidad) y, por ultimo mejorar el

entendimiento del sistema.

La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, identificando causas y restricciones, estableciendo nuevas
ideas y proyectos de mejora, llevando acabo planes, estudiando y aprendiendo de
los resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y
controlar el nuevo nivel de desempefio. No hay ciclos de mejora sin la existencia
previa y posterior de un periodo de control. Es precisamente en el contexto de la

mejora continua.

Kaizen (citado por Cuatrecasas, 2010), indica que la mejora continua es uno de
los procesos mas grandes donde se asienta la calidad total, este procede del
término japonés Kaizen que significa “Hacer pequefas cosas mejor’. En la
metodologia de Kaizen se indica que es un término de origen japonés que

significa Kai “cambio” y Zen “mejora”, lo cual aplicado en la filosofia de calidad de
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occidente se define como “Mejora continua”, lo cual involucra a todas las areas de
la empresa en mantenimiento e innovacion en lo cual se puede obtener grandes

progresos sin grandes inversiones.

El objetivo general de esta herramienta es involucrar a todos en la cultura de
mejora continua especialmente a los colaboradores de las diferentes areas de la
organizacion debido a que ellos son los verdaderos conocedores del puesto de

trabajo.

Alvear (2002), refiere como mejora continua al hecho de que nada puede
considerarse como algo terminado o mejorado en forma definitiva. Se esté
siempre en un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar.
La vida no es algo estatico, sino mas bien un proceso dinAmico en constante
evolucion, como parte de la naturaleza del universo. Y este criterio se aplica tanto

a las personas como a las organizaciones y sus actividades.

Segun la I1ISO 9000 (2008) un programa de mejora continua se refiere a la
“actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos”. La
mejora continua es una herramienta de incremento de la productividad que
favorece un crecimiento estable y consistente en todos los segmentos de un

proceso.

Este ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso, y la posibilidad de
responder a las necesidades cambiantes del entorno, para dar un mejor servicio o

producto a los clientes o usuarios.
El ciclo de Deming no es mas ni menos que aplicar la l6gica de hacer las cosas de

una forma correcta y ordenada. Su uso no tiene ningun limite si se trata de mejora

continua.
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1.2.2.1 Modelo de mejora continua

Cuando se quiere indicar un proceso de mejora de calidad para alguna de las
actividades, productos o servicios que se realizan, se podria seguir el siguiente

modelo de Celina Alvear Sevilla:

Identificacion de lo que se desea mejorar ]

necesidades del cliente

[ Evaluacion del cumplimiento de ]

dichas necesidades
Analisis de causas de [ Disefio de una propuesta ]
varacion

[ Implementacion de la propuesta de mejora ]

e

[ Implementacion de mecanismos de aseguramiento ]

Identificacion del Identificacion de
beneficiario

de calidad de los recursos

Fuente: Alvear (2000)

Figura 4. Modelo de mejora continua
A continuacién los pasos del modelo se establecieron asi:
a. ldentificacion de lo que se desea mejorar

En sentido estricto, es posible realizar una mejora de cualquier proceso o
actividad, sin embargo es recomendable tomar en consideracién los siguientes

factores para elegir un proyecto.
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v' Laimportancia de lo que se desea mejorar.

<

El nimero de ente beneficiada.
v' El grado de insatisfaccion actual con los resultados, por parte de los
beneficiarios.

v' El impacto social y econémico de la mejora.

b. Identificacion de los beneficiarios, es decir quienes se veran

impactados por dicha mejora
Existen tres tipos de clientes o beneficiarios:

v" Quien recibe o usa directamente, el producto o servicios.
v Quien se beneficia en forma directa del producto o servicio.
v" Quien solicita el producto o servicio, aunque no lo utilice o se beneficie en

forma directa.

No siempre se tienen tres tipos de clientes, muchas veces uno solo, es el que
solicita, usa y se beneficia en forma directa del producto o servicio; por ejemplo,

cuando se solicita un corte de pelo, en una estética.

En otras ocasiones un cliente puede representar dos papeles mientras que otro
asume el tercer papel. Por ejemplo: Cuando un padre de familia inscribe a su hijo
en un campamento de verano; quien solicita el servicio es el padre de familia, el
gue lo usa y se beneficia en forma directa es el nifio, y finalmente el padre se

beneficia en forma indirecta.

Es importante tener bien identificados a todos los usuarios o clientes, en cualquier

actividad, para poder cumplir con sus necesidades y expectativas.
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c. ldentificacién de las principales necesidades o expectativas, de los

clientes o usuarios.

El siguiente paso en la ejecucion de un proyecto de mejora de calidad, es conocer

en forma precisa, las necesidades o expectativas de cada uno de los clientes.

Kotler y Armstrong (2008), explican sobre entender el mercado y las necesidades
de los clientes. En el primer paso debe entenderse las necesidades y deseos de
los clientes y el mercado en que operan. En su estudio establecié cinco pasos
centrales relacionados con el cliente y el mercado: (1) Necesidades, deseos y
demandas, (2) ofertas del mercado (productos servicios y experiencias), (3) valor y

satisfaccion, (4) intercambio y relaciones, y (5) mercados.

Para conocer sus necesidades la comunicacion directa es el mecanismo mas
efectivo, sin embargo cuando el numero de clientes es muy grande, utilizaremos

otros medios.

d. Administracion de las relaciones con el cliente

Kotler y Armstrong (2008), establecen que la Customer Relationship Management
en sus siglas en ingles CRM es quiza el concepto mas importante del marketing
moderno. Hasta hace poco la limitada de CRM era: Actividad de administrar los
datos de los clientes, esta definicion implica administrar informacion detallada
sobre los clientes individuales y gestionar cuidadosamente los “puntos de

contacto” para maximizar la lealtad del cliente.

Bloques de construccion de la relacion: Valor y satisfaccion para el cliente. La
clave para establecer relaciones perdurables con los clientes es crear valor y
satisfaccion superiores para el cliente. Los clientes satisfechos representan mas
probabilidades de ser leales y construir una gran parte de negocio de una

compafia.
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e. Valor para el cliente

Atraer y retener a los clientes puede ser una tarea dificil. Los clientes enfrentan
con frecuencia un apabullante despliegue de productos y servicios de los cuales
deben elegir. Un cliente compra a la empresa que ofrece el mayor valor percibido
por el cliente, lo cual es la evaluacion realizada por el cliente sobre la diferencia
entre todos los beneficios y costos de una oferta del marketing con relacion a las
ofertas de la competencia. Los clientes a menudo no juzgan los valores y costos

del producto de manera precisa u objetiva. Actian por medio del valor percibido.

f. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente depende del desempefio que se perciba de un producto
en cuanto a la entrega de valor en relacion con las expectativas del comprador. Si
el desempefio del producto no alcanza las expectativas el comprador quedara
insatisfecho, si el desempefio coincide con las expectativas, el comprador quedara
satisfecho, si el desempefio rebasa las expectativas, el comprador quedara
encantado. La mayoria de los estudios muestra que niveles mas altos de
satisfaccion del cliente producen mayor lealtad de los clientes teniendo como

resultado un mejor desempenio de la compafia.

La clave es hacer que las expectativas del cliente coincidan con el desempefio de
la empresa. Las empresas inteligentes buscan encantar a los clientes al prometer
solamente lo que puedan entregar y entregar después mas de lo que prometieron.
No obstante, si bien la empresa centrada en los clientes busca proporcionar una
satisfaccion elevada en comparacion con sus competidores, no intenta maximizar
la satisfaccion de los clientes. Una compafia siempre puede aumentar la
satisfaccion de los clientes al reducir sus precios 0 aumentar sus servicios pero

esto podria redundar en menores utilidades. Esto exige un equilibrio muy delicado.

21



g. Evaluacién del cumplimiento de dichas necesidades

La medicion de las actividades, productos o servicios, se basa en la evaluacion del
cumplimiento de los requerimientos de los clientes o usuarios. Los instrumentos
utilizados para su medicion, son los mismos que se utilizan para investigar las

necesidades de los clientes: Encuestas, entrevistas y grupos de enfoque.

Se hacen también comparaciones precisas de las ejecuciones reales con los
estdndares de calidad definidos previamente. Por ejemplo, si un hospital tiene
como un estandar de calidad, 15 minutos maximo para el trdmite de ingreso, se
lleva un registro del tiempo real promedio para dicho tramite o del porcentaje de

casos atendidos dentro del estandar.

A partir de dicha informacion, se obtiene un diagndstico de lo que es necesario
mejorar en funcién de los aspectos que no se estén cumpliendo para el cliente, de

acuerdo con sus expectativas y necesidades.

h. Anédlisis de las causas de variacion

Antes de tomar decision sobre lo que es necesario hacer para lograr una mejora
de calidad en lo que nos hayamos propuesto, es importante tener una idea lo mas
fundamentada posible de las causas por las que no estamos cumpliendo con lo

gue nuestros clientes necesitan.

Para conocer dichas causas puede hacerse uso de la intuicion, de un analisis
l6gico, o aplicar el sentido comun y la experiencia personal. Esto podria dar
buenos resultados. No obstante en algunas ocasiones podria llegar a conclusiones
incorrectas; para realizar un diagnéstico preciso de las causas de variacion,
pueden utilizar una serie de herramientas de calidad, que les dara informacion
mas fundamentada, de la cual deben partir para realizar acciones de mejora de
calidad.
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De estas herramientas, se descubrieron:

Tormenta de ideas.
Diagrama causa y efecto
Histogramas

Diagrama de Pareto

Diagrama de Flujo

-~ ® 2 0 T p

Estratificacion

Analisis del proceso del cliente

= Q@

Lista de variacion

Diagnostico del proceso

i. Disefio de una propuesta de mejora

Una vez analizadas las causas de variacion, se procede a definir las(s) accion(es)
necesarias para eliminar las causas de variacion y lograr los niveles de calidad
requeridos. Para la seleccion de acciones de mejora a implementar, no existe una
‘receta” que podamos recomendar. Lo que se haga dependera mucho de la
experiencia y nivel de conocimientos sobre el tema que se trate. Sin embargo

seria importante considerar lo siguiente:

e Hacer investigacion de referencia. Es decir, buscar informacion de cémo
otros han manejado un asunto similar al nuestro, que tipo de soluciones han
dado y qué resultados han obtenido.

e Ser creativos. Usar nuestro conocimiento y experiencia personal utilizando
nuevos enfoques, probar soluciones nuevas y frescas, saliéndonos de los
patrones trillados de siempre.

e Redisefiar el proceso.

Presentacion de la propuesta de mejora, recomiendan seguir la metodologia
presentada por la planeacion de un proyecto, que tenga definidos claramente.
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e Objetivos del proyecto.

¢ Indicadores de éxito

e Estrategias a implementar
e Programa de actividades

e Andlisis de problemas en potencia para las actividades mas importantes.

j. Implementacion de la propuesta de mejora

Este punto se refiere a la ejecucion del programa de actividades disefiado en el
punto anterior, dicha ejecucién debe ir acompafiada de sesiones de evaluacién
periddica del proceso mismo de implementacion, para analizar posibles causas de
variacion y tomar medidas preventivas y correctivas durante todo el proceso de

ejecucion.

Esta etapa comprende también la evaluacion de los resultados obtenidos y éstos
seran en funcion de la calidad del disefio y el control del proceso en la ejecucién

del proyecto.

En el caso de no conseguir las metas propuestas, deben realizarse las acciones

correctivas necesarias para lograr el resultado esperado.

k. Implementacién de mecanismos de aseguramiento de calidad de los

resultados

Como se ha estado comentando a lo largo del desarrollo de esta revision sobre
enfoques de calidad, es importante que las mejoras que se hayan realizado sean
permanentes. Para tal caso y cuando la situacién asi lo permita, se disefian
mecanismos para aumentar la probabilidad de que los logros obtenidos se

mantengan en el futuro.
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1.2.2.2 Mejora continua en productos y servicios

Ishikawa (como se citd en Cuatrecasas, 2010) quien menciona que el objeto de la
calidad total se da bajo la siguiente forma: “Mediante la calidad total y la
participacion de todos los empleados incluyendo el presidente, cualquier compafiia
puede crear mejoras continuas en productos 0 servicios en menor costo,
aumentando ventas, y mejorando beneficios y convirtiéndose asi en una

organizaciéon mejor”.

La mejora continua presenta dos niveles de avance: avance brusco y avance
continuo. El primero se refiere al nivel de avance en innovacion y tecnologia el
cual se conoce como un avance grande y en poco tiempo y el segundo que es un
avance de mejora continua el cual se constituye como una mejora lenta pero
constante al entorno que nos rodea, tanto en medio ambiente, como en trabajo y
en pequefias mejoras de procesos, departamentos y personas. Es un proceso que
no aporta grandes cambios pero si resuelve pequefios problemas. Esta es la idea
gue persiguen los circulos de calidad busca los problemas del propio entorno y de

los propios operarios.

1.2.2.3 Herramientas basicas parala mejora de los procesos

Six sigma credé un enfoque renovado en la mejora de procesos. Entre las
numerosas herramientas que comprenden la caja de herramientas de Six sigma,
se encuentran 7 muy sencillas: Diagramas de flujo, hojas de verificacion,
histogramas, diagramas de Paretto, diagramas de causa y efecto, diagramas de
dispersién y diagramas de control. Es facil observar como se aplican también en el
ciclo Deming o el enfoque de Juran. Estan disefiadas con sencillez, de modo que

los trabajadores de todos los niveles las puedan usar con facilidad.
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1.2.2.4 Identificacion de problemas

a. Realidad actual

Senge (2006), define otra de las caracteristicas para tener éxito en este mundo
cambiante es que tiene claro donde estad. Es decir, es capaz de evaluar con
claridad dénde estad exactamente, quien es, cual es su situacion, cuales son sus
defectos y virtudes. Y aunque la vision contraste con la realidad, no se desalienta
ni se angustia, no esta en un estado de conformismo, sino que sabe que quiere

llegar a donde su vision le indica.
Técnicas utilizadas en la mejora continua para solucionar problemas

l. Improvisacién de ideas en grupo
Il. Diagramas de flujo
Il Analisis de Paretto

V. Diagramas de causa-efecto

V. Histogramas

VI. Gréficos

VII.  Cuadros de control
VIIl.  Hojas de verificacion

IX. Matrices para decisiones

X. Analisis de costo-beneficios

b. El ciclo Deming

Evans y Lindsay (2005), menciona que una parte de la filosofia kaizen es el uso
del ciclo Deming para guiar y motivar las actividades de mejora. El ciclo Deming es
una metodologia sencilla para mejorar lo que promovio W. Eduards Deming. En un
principio se llamo el ciclo Shewhart por su fundador original Walter Shewhart, pero
en 1950 los japoneses cambiaron su nombre por el ciclo Deming. El ciclo Deming

esta integrado por cuatro etapas: Planear, hacer, estudiar y actuar (PHEA)
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1.2.2.5 Pasos detallados del ciclo Deming

a. Planear

e Definir el proceso: Su inicio, final y lo que hace

e Describir el proceso: Mencionar las tareas claves realizadas y la secuencia
de los pasos, personas que participan, equipo utilizado, condiciones
ambientales, métodos de trabajo y el material usado.

e Describir a los participantes: Clientes y proveedores internos y externos, y
operadores del proceso.

e Definir las expectativas de los clientes: Que quiere el cliente, cuando y
donde, tanto para clientes externos como internos.

e Determinar qué datos historicos estan disponibles sobre el desempefio del
proceso, 0 que datos es necesario recopilar a fin de entender mejor el
proceso.

e Describir los problemas percibidos relacionados con el proceso; por
ejemplo, el hecho de no satisfacer las expectativas de los clientes, la
variacion excesiva, los tiempos de ciclo prolongados, etc.

e |dentificar las causas principales de los problemas y su impacto en el
desempefio del proceso.

e Desarrollar cambios o soluciones potenciales para el proceso, y evaluar la
forma en que estos cambios o soluciones van a manejar las causas
principales.

e Seleccionar la(s) solucién(es) mas prometedora(s).

b. Hacer

e Realizar un estudio piloto o un experimento para probar el impacto de la(s)
solucion(es) potencial(es)

e |dentificar los indicadores para entender la forma en que cualquier cambio o

solucion tiene éxito al manejar los problemas percibidos.
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c. Estudiar
e Analizar los resultados del estudio piloto o experimento
e Determinar si mejoro el desempeiio del proceso

e |dentificar otros experimentos que quizas sean necesarios

d. Actuar

e Seleccionar el mejor cambio o solucion

e Desarrollar un plan de implementacion: Que es necesario hacer, quien debe
participar y cuando se debe llevar a cabo el plan

e Estandarizar la solucion, por ejemplo redactando nuevos procedimientos
operativos estandar

e Establecer un proceso para vigilar y controlar el desempefio del proceso

* Planear: Establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa

® Hacer:
Implementar
los procesos

¢ Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados

® Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

Fuente: Deming (1950)

Figura 5. Ciclo Deming
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1.2.2.6 Secuenciade lainnovacién de Juran

Evans y Lindsay (2005), menciona que segun Juran todas las innovaciones siguen
una secuencia de sentido comun de descubrimiento organizacion diagndstico,
accion correctiva y control, lo que formalmente se conoce como la “Secuencia de

la Innovacion”, y que se resume como sigue:

a. Prueba de la necesidad: Los administradores en esencial los
directivos, necesitan estar convencidos de que las mejoras a la
calidad representan simplemente una buena economia. A través de
los esfuerzos de recopilacién de datos, la informacion sobre la mala
calidad, baja productividad y mal servicio se pueden traducir al
idioma del dinero, el idioma universal de la alta direccion, para
justificar una peticion de recursos a fin de implementar un programa
de mejora de la calidad.

b. Identificacion de proyectos: Todas las innovaciones se logran
proyecto por proyecto, y de ninguna otra manera. Al adoptar un
enfoque de proyectos, los directivos proporcionan un foro para
convertir un ambiente de defensa o culpa en uno de accion
constructiva, la participacion en un proyecto aumenta la certeza de
gue el participante actie segun los resultados.

c. Organizacion para la innovacion: La organizacién para la mejora
requiere de una clara responsabilidad de guiar el proyecto. La
responsabilidad del proyecto puede ser tan amplia como toda una
division con estructuras formales de comités, o tan estrecha como un
pequefio grupo de trabajadores en una operacion de operacion de
produccion. Estos grupos proporcionan la definicion y el acuerdo
como los objetivos especificos del proyecto, la autoridad para llevar a

cabo los experimentos y las estrategias de implementacion.
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El camino del problema a la solucion tiene dos etapas. Una del sintoma a la causa
(la etapa de diagnostico) y la otra de la causa al remedio (la etapa de remedio)

gue deben realizar distintas personas con las habilidades apropiadas.

1.2.2.7 Solucién creativa de problemas

Evans y Lindsay (2005), menciona que a menudo la solucién de problemas de

calidad implica mucha creatividad

En japonés la palabra creatividad se traduce literalmente como “Oportunidad
peligrosa.” En el sistema de produccion de toyota que se ha convertido en un
benchmark para la eficiencia de clase mundial, un concepto clave es soikufu,
pensamiento creativo o ideas ingeniosas que significa aprovechar las sugerencias
de los trabajadores. El presidente de toyota comentd alguna vez: “Una de las
caracteristicas de los trabajadores japoneses es que usan su cerebro tanto como
sus manos. Nuestros trabajadores dan 1.5 millones de sugerencias al afo, y 95%
de ellas se llevan a la practica. En toyota existe una preocupacion casi perceptible

en el aire por la mejora”.

Un proceso efectivo de solucion de problemas que se puede adaptar con facilidad
a la mejora de la calidad se desprende de los conceptos de solucion creativa de
problemas (SCP) que sugieren Osbom y Parnes. Esta estrategia implica los pasos

siguientes:

Entender la “confusiéon”

Encontrar los hechos

Identificacion de los problemas especificos
Generacion de ideas

Desarrollo de soluciones

-~ ® 2 0 T p

Implementacion

Se debe hacer notar que la etapa de planeacion en el ciclo Deming, por ejemplo,

en realidad abarca los primeros 5 pasos; las etapas de hacer, estudiar y actuar se
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relacionan mas con la implementacion. En el programa de juran las “etapas de
diagnéstico y remedio” son en esencia iguales a este proceso. Por tanto, el hecho
de entender estos pasos ayuda a mejorar la aplicacion de otros modelos para la
solucion de problemas. Una vez que se propone una solucion, el ciclo Deming se
utiliza para evaluar su eficacia antes de su implementacion. No todos los enfoques
son apropiados para todas las organizaciones, es preciso seleccionar uno que se

adapte a la cultura y a las personas de la organizacion.

a. Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo se elaboran mejor entre todas las personas que participan
en el proceso (empleados, supervisores, directivos y clientes). Un facilitador
proporciona objetividad en la solucion de conflictos y guia la discusion hacia
preguntas como “; Qué sucede a continuaciéon?” “; Quién toma la decision en este
punto?” “; Qué operacion se lleva a cabo con este punto?” con mucha frecuencia,
no todo el grupo esta de acuerdo en las respuestas a estas preguntas debido a
una concepcion errénea del proceso mismo o falta de conciencia del “panorama
general’. Los diagramas de flujo ayudan a los empleados a entender su funcién en

un proceso y quiénes son sus proveedores y clientes.

Los diagramas de flujo también ayudan a sefialar los lugares en que es necesario
tomar indicadores relacionados con la calidad. Una vez que se elabora un
diagrama de flujo, se puede utilizar para identificar problemas de calidad asi cmo

las areas para mejorar la productividad.

b. Hojas de verificacion

Las hojas de verificacion son herramientas sencillas para la recopilaciéon de datos.
Casi cualquier tipo de forma se puede utilizar para reunir informacion. Las hojas de
datos son formas sencillas de columnas o tabulares que sirven para registrar
datos. Sin embargo, para generar informacion util a partir de los datos en bruto,

por lo regular es necesario mas avanzado.
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c. Histogramas

Un histograma es una herramienta basica de estadistica que muestra
graficamente la frecuencia o nimero de observaciones de un valor en particular o
en un grupo especifico. Es necesario tomar algunas precauciones al interpretar los
histogramas. En primer lugar, los datos deberian ser representativos de las
condiciones tipicas del proceso. Si un empleado nuevo maneja el equipo. En
segundo lugar, el tamafio de la muestra debe ser suficientemente grande para
llegar a conclusiones adecuadas, cuanto mayor sea, mejor. Existen diversos
lineamientos, pero es necesario realizar un minimo de 50 observaciones. Por
altimo, cualquier conclusion a la que se llegue debera confirmarse con estudios y

analisis posteriores.

Alvear (2005), menciona que la variabilidad es un fendmeno inherente a todos los
eventos que existen en la naturaleza. Aunque se esperan resultados
estandarizados siempre existirda un grado de variabilidad en los mismos. La
variabilidad asociada con los datos proporciona informacion sobre los procesos,
gue se puede utilizar para tomar decisiones. La finalidad de ésta herramienta es

presentar en forma grafica la variabilidad de los datos.

d. Diagramas de Paretto

Gutiérrez (2010), relata que el principio de Paretto, fue propuesto por el
economista italiano Wilfredo Paretto, por lo cual lleva su nombre, éste plantea que
un 20% de las causas ocasionan el 80% de los efectos en una situacion
determinada; a este principio también se le conoce como la regla del 80/20 debido
a que hay factores que son prioritarios 0 mas relevantes en cada una de las
situaciones. Por tanto, si se quiere modificar los efectos se tiene solamente que
ubicar el 20% de las variables mas importantes que daran el 80% de los
resultados.
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El objetivo de la herramienta es priorizar de un grupo de problemas la atencién de
los mismos, identificando de los de mayor importancia o bien determinando con
base en un grupo de datos las causas principales que ocasionan un problema.
Evans y Lindsay (2005), mencionan que Joseph Juran popularizé el principio de
Paretto en 1950 después de observar que gran parte de los problemas de calidad

eran resultado de pocas causas.

El analisis de Paretto se utiliza a menudo para examinar los datos recopilados en
las hojas de verificacion. También es posible trazar una curva de frecuencia
acumulada en el histograma. Este apoyo visual muestra con claridad la magnitud
relativa de los defectos y se puede utilizar para identificar las oportunidades de
mejora. Los problemas mas costosos o significativos saltan a la vista. Los
diagramas de Paretto también pueden mostrar los resultados de los programas de

mejora a través del tiempo.

e. Diagrama de causa-efecto

La variacion en los resultados del proceso y otros problemas de calidad pueden
ocurrir por muchas razones, como el material, las maquinas, los métodos, las
personas y la medicion. El objetivo de la solucién del problema es identificar sus
causas para corregirlas. El diagrama de causa-efecto es una herramienta
importante en esta tarea; ayuda a la generacion de ideas sobre las causas de los

problemas y esto a su vez sirve como base para encontrar las soluciones.

Kaoru Ishikawa introdujo el diagrama de causa y efecto en Japon, es por eso que
también se le conoce como diagrama de Ishikawa. Debido a su estructura a
menudo se le llama diagrama de espina de pescado. Cada ramificacion que se
dirige al tronco principal representa una posible causa. Las ramificaciones que
sefialan hacia las causas contribuyen a ella. El diagrama identifica las causas mas

probables de un problema a fin de poder recopilar y analizar mas datos.
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Los diagramas de causa y efecto se crean en una atmaosfera de tormenta de ideas.
Todos pueden participar y sienten que son parte importante del proceso de
solucién de problemas. Por lo general, pequefios grupos tomados del
departamento de operaciones o de la direccion trabajan con un facilitador
capacitado y con experiencia. El facilitador centra la atencion en la discusiéon del
problema y sus causas, no en las opiniones. Como técnica de grupo, el método de
causa y efecto requiere de una interaccion significativa entre los miembros del
grupo. El facilitador quien escucha con detenimiento a los participantes puede

captar las ideas importantes.

Alvear (2005), menciona que una vez identificados los aspectos no satisfactorios
de lo realizado, es necesario actuar para corregirlos;, para obtener buenos
resultados, deben conocerse las causas reales que ocasionan las desviaciones.
La aplicacion del diagrama causa-efecto permitira tomar decisiones correctas y
resolver los problemas de raiz, eliminando las causas y no solo atacando el

sintoma.

Si se usa el enfoque lineal, al obtener una conclusion sobre la causa de un
problema se identifica una sola causa como responsable de un efecto, cuando en
realidad las razones podrian ser varias. Si no se usa un enfoque multi-causal, se
olvidaran otros factores que pueden influir. Por tanto para solucionar un problema,

muchas veces es necesario realizar mas de una accién al mismo tiempo.
Gutiérrez (2010), menciona que el diagrama causa-efecto se utiliza para identificar

y representar la relacion entre un efecto y todas sus posibles causas. La

representacion grafica del diagrama causa-efecto es la siguiente:
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Fuente: Celina Alvear Sevilla

Figura 6. Diagrama de causa-efecto

Alvear (2005), establece el procedimiento para la elaboracion de un diagrama de
causa-efecto en cuatro pasos. Paso 1: Determinar el efecto, situacién o problema
gue se desea analizar, enunciarlo dentro de un rectdngulo a la derecha. Luego
dibujar una flecha gruesa hacia el efecto. Paso 2. Se enumeran los principales
factores que podrian estar causando el problema. Estos se consideran causas

primarias.

Cuando se estan analizando procesos de produccion, se rige la regla de las cuatro
M’s. Esta regla establece que para cualquier problema de operacion las causas

primarias pueden agruparse en cuatro tipos:

Mano de obra
Método

Maquinaria y equipo

a o o p

Materiales

Paso 3: Posteriormente se buscan las causas de las causas y se colocan como
otra flecha en el lugar correspondiente. Estas se consideran causas secundarias.
El proceso continla hasta llegar a causas basicas de detalle. Paso 4: Se interpreta
el diagrama, identificando aquellos factores que parezcan tener un efecto mas

significativo en el resultado.
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1.2.2.8 Trabajo en equipo

Alvear (2005), argumenta que aunque se ha mencionado que la calidad es primero
una cuestion personal, no puede darse si no existe un verdadero trabajo en
equipo. Las personas no funcionan aisladas en la sociedad. La mayoria de las

actividades se realizan en colaboracién con otros.

Siempre se ha mencionado el trabajo en equipo, como una actitud conveniente de
desarrollar. Se ha visto como una actitud correcta desde el punto de vista de lo
ético. Aunque esto es aceptado, existen algunas razones mas de fondo que

destacan la importancia de trabajar en equipo.

Se requiere de trabajar en equipo porque se es parte de un sistema.

1.2.29 Enfoque de sistemas

Es un conjunto de elementos que tienen un propdsito comun y estan relacionados
entre si. Las partes que componen un sistema se llaman subsistemas y cada uno

de ellos puede ser un subsistema de un todo mas amplio.

a. Sinergia: esta palabra significa que el todo es mas que la suma de sus
partes. Esto quiere decir que al cooperar e interactuar las distintas
partes entre si, se logran mejores resultados, que si cada parte actia
por separado.

b. Relacion del trabajo en equipo y la calidad: Es mas féacil lograr
resultados en forma colectiva que en forma individual, el mejoramiento
de la calidad y el proporcionar excelentes servicios requiere de distintas
habilidades, conocimientos y experiencias.

c. Dos elementos importantes para el trabajo en equipo son:

Los individuos o integrantes.

2. Lainteraccion entre ellos.

Algunas consideraciones que se pueden hacer con respecto a los integrantes son:

-En general las personas son positivas por naturaleza. —Todos quieren ser
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escuchados y ser tratados con respeto. —Todos son diferentes y eso agrega valor.
—Se colabora mejor cuando se sabe que se puede contribuir y que esto trae un
beneficio, y algunas consideraciones con respecto a la interaccion son: -Mantener
y reforzar la autoestima de los miembros. —Apoyar las buenas ideas y conductas.
—Escuchar y responde con comprension. —Entender preocupaciones y
sentimientos. —Pedir ayuda y alentar la participacién. —Motivar para que todos

aporten sus ideas y experiencias.

1.2.2. 10 Participacién del personal en la mejora de procesos.

Evans y Lindsay (2005), menciona que las personas son clave para la mejora de
los procesos. Los buenos colaboradores crean ideas innovadoras y detectan y
solucionan los problemas en los procesos. Los miembros de los equipos de
expertos realizan el ciclo Deming o el proceso DMAIC de Six Sigma. Las personas
inician e implementan los proyectos de mejora de los procesos. Nos es tanto una
cuestion de lo que las personas necesitan saber, sino de lo que necesitan saber
sobre cémo hacerlo.

a. La mejora continuay sus consecuencias

Fernandez (2010) menciona que la mejora continua es una herramienta que
incrementa la productividad favoreciendo un crecimiento estable y consiente en
todos los segmentos de un proceso. La mejora continua asegura la estabilizacion
del proceso y la posibilidad de mejora. Algunas de las herramientas utilizadas
incluyen las acciones correctivas, preventivas y el analisis de la satisfaccion de los
clientes. Se trata de la forma mas efectiva de la mejora de la calidad y eficiencia

en las organizaciones.

Generalmente se puede conseguir una mejora continua reduciendo la complejidad
y los puntos potenciales de fracaso, mejorando la comunicacion, la automatizacion
y las herramientas, colocando puntos de control para proteger la calidad de un

proceso.
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En pocas palabras la mejora continua nos permite organizar el trabajo a “nuestra
medida” de una forma mas cémoda y simultdneamente de una forma mas

productiva.

b. Calidad

Evans y Lindsay (2005), define la calidad como un concepto confuso debido en
parte a que la gente considera la calidad de acuerdo con diversos criterios
basados en sus funciones individuales dentro de la cadena de valor de
mercadotecnia produccion. Ademas, el significado de calidad sigue evolucionando
con forme la profesion de la calidad crece y madura. En un estudio, en que se
pidi6 a los administradores de 86 empresas del este de Estados Unidos que
definieran la calidad, se obtuvieron numerosas respuestas, entre las que se

incluyen las siguientes:

e Perfeccion

e Consistencia

e Eliminacion del desperdicio

e Velocidad en la entrega

e Cumplimiento con las politicas y procedimientos
e Ofrecimiento de un producto eficiente y util

e Hacer las cosas bien desde la primera vez

e Complacer o satisfacer a los clientes

e Servicio y satisfaccion total para el cliente

Para el Dr. Deming (1996), significa una serie de cuestionamientos encaminados a
una mejora continua. Para el Dr. Juran (1988), se define la calidad como la

adecuacion para el uso de las necesidades del cliente de forma satisfactoria.
Cuatrecasas (2010), define como calidad al conjunto de caracteristicas que posee

un producto o servicio, asi como satisfacer las necesidades de sus clientes,

reduciendo costos y aumentando beneficios.
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Vargas (2005), define la calidad como: El conjunto de aspectos y caracteristicas
de un producto y servicio que guardan relaciéon con su capacidad para satisfacer
las necesidades expresadas o latentes de los clientes, cuando un cliente valora la
calidad de un servicio, no disocia todos sus componentes, Sino que juzga como un
todo. Lo que prevalece, por tanto es la impresion de conjunto y no el éxito relativo
de una u otra accion especifica. Generalmente el consumidor suele detenerse en
el eslab6n méas débil de la cadena de calidad y tiende también, a generalizar los
defectos que encuentra a su paso en todo el servicio. Es pues esencial en toda
politica de calidad de servicio alcanzar la mayor homogeneidad entre sus
elementos. La oferta ya se trate de un producto o de una presentacion se juzga
como un todo, de modo que si algo falla, la consecuencia es el trabajo. En materia

de servicios la calidad o es total 0 no existe.

c. Administracion de la calidad

Robbins y Coulter (2005), mencionan que en las décadas de 1980 y 1990 una
revolucién de la calidad barri6 los sectores publicos y privados. El término
convencional para referirse a esta revolucion fue la administracion total de la
calidad, ATC (en inglés, total quality managemente, TQM) fue inspirada por un
grupo pequefio de expertos en calidad; los mas famosos fueron W. Edwards
Deming y Joseph M. Juran. Las ideas y técnicas que propusieron estos dos
hombres, en el decenio de 1950, tuvieron pocos seguidores en Estados Unidos,
pero fueron recibidas con entusiasmo por las empresas de Japén. Cuando los
fabricantes japoneses comenzaron a derrotar a la competencia estadounidense en
las comparaciones de calidad, los gerentes occidentales le prestaron mas atencion
a la ATC. Las ideas de Deming y Juran se convirtieron en la base de los

programas actuales de administracién de la calidad.

La administracion de la calidad es una filosofia administrativa de mejoramiento
continuo y de respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes. El
termino cliente se ha extendido mas alla de su definicion original de comprador

externo de la organizacion para incluir a todos los que tengan que ver con los
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productos o servicios de la empresa, sean internos o externos. Abarca empleados
y proveedores lo mismo que las personas los bienes y los servicios. El objetivo es
crear una organizacion comprometida con el mejoramiento continuo de los

procesos de trabajo.

v' Enfoque intenso en el cliente: Los clientes no son solo los de fuera que
compran los productos o servicios de la organizacién, sino también los
clientes internos que tratan y atienden a otros integrantes de la
organizacion

v Preocupacion por el mejoramiento continuo: La administracion de la calidad
tiene el compromiso de nunca sentirse satisfecha. “Muy bueno” no es
suficiente. La calidad siempre puede mejorarse

v' Enfoque en los procesos: La administracion de la calidad se centra en los
procesos de trabajo al tiempo que se mejora de continuo la calidad de
bienes y servicios.

1. Mejoramiento de la calidad de todo lo que hace la organizacion: La
administracion de la calidad aplica una definicion muy amplia de la calidad.
Se relaciona no solo con el producto final, sino también con la manera en
gue la organizacion maneja las entregas, que tan pronto responde a las
guejas, con que cortesia recoge el teléfono, etc.

Mediciones precisas

Empowerment a los empleados

La administracion de la calidad se aparta de las teorias administrativas
anteriores que se basan en la idea de que los costos bajos son el Unico

camino para aumentar la productividad.

Cuando uno considera el costo del rechazo reparacion de trabajos mal hecho y los
costosos controles para detectar problemas de calidad se comprueba que los
productos norteamericanos eran menos productivos que la competencia del
extranjero. Los japoneses probaron que es posible que los fabricantes de mayor
calidad sean productores de menores costos. Los fabricantes estadounidenses de

la industria automovilistica y de otras ramas se dieron cuenta de que la
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importancia de la administracion de la calidad y adoptaron muchas de sus

practicas basicas. La administracion de la calidad es importante.

d. Creacion de una cultura sensible a los clientes

Harrah’s entretainment, la compafiia estadounidense de juegos de azar con sede
en Las Vegas, tiene un excelente servicio a clientes y por buenas razones. En las
investigaciones de la compafia se ha demostrado que los clientes satisfechos con
el servicio recibido en un casino de Harrah aumentan diez por ciento, sus gastos

de juego y los clientes muy satisfechos los aumentan veinte cuatro por ciento.

Si el servicio a clientes se traduce en estos resultados, es evidente que los
gerentes quieren crear una cultura sensible a los clientes. ¢Como es una cultura
sensible a los clientes? De la investigacion se desprende que siempre estan
presentes seis caracteristicas. La primera son los propios empleados, las buenas

organizaciones de servicio contratan empleados sociales y cordiales.

En segundo lugar hay pocas reglas, procedimientos y normas rigidas, los
empleados de servicio deben tener la libertad para satisfacer los dificiles requisitos
del servicio a clientes. La tercera caracteristica es el uso de empowerment, los
empleados con empowerment tiene que decidir a discrecién que se necesita para
satisfacer a los clientes. La cuarta es saber escuchar, en las culturas sensibles a
los clientes, los empleados tienen la capacidad de escuchar y comprender los
mensajes que envian los clientes. La quinta es la claridad de funciones, los
empleados de servicios son enlaces entre la organizacion y sus clientes, y esto
produce generar ambigtiedades y conflictos, lo que reduce la satisfaccion laboral e

incluso entorpece el rendimiento del servicio.

Las culturas sensibles a los clientes aminoran la incertidumbre de los empleados
en cuanto a sus funciones sobre la mejor manera de desempefiar sus puestos.
Por ultimo las culturas sensibles a los clientes tienen empleados conscientes de su
deseo de complacer a los clientes. Estan listos para tomar la iniciativa, incluso
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mas alla de las obligaciones normales de su puesto, para satisfacer las

necesidades de un cliente. A partir de estas caracteristicas, ¢ qué pueden hacer

los gerentes para que sus culturas sean mas sensibles a los clientes?

v

Contratar personal de servicio a clientes con personalidad y actitudes que
correspondan al servicio: Amables, entusiastas, atentos, pacientes,
preocupados por lo demas y capaces de escuchar.

Capacitar continuamente a los empleados de servicio a clientes
enfocandolos en mejorar sus conocimientos de los productos, capacidad de
escuchar, mostrar paciencia y desplegar emociones.

Inducir los nuevos empleados de servicio a clientes en las metas y valores
de la organizacion

Disefiar puestos de servicio a clientes para que los empleados tengan el
control que necesitan para satisfacer a los clientes

Facultad a los empleados de servicio al cliente con la discrecién para tomas
decisiones cotidianas sobre las actividades laborales.

Como lider, comunicar una vision centrada en los clientes, y ejemplifique su
dedicacion a los clientes mediante decisiones y acciones.

El papel de la comunicacion en el servicio al cliente

Usted muchas veces ha sido un cliente; de hecho, probablemente tenga un
encuentro de servicio al cliente varias veces al dia. Entonces, ¢ qué tiene
esto que ver con la comunicacién?, en realidad jmucho!, qué se comunica y
como se lleva a cabo puede producir un impacto significativo en la
satisfaccion de un cliente con el servicio y en la posibilidad de ser un cliente

frecuente.

Los gerentes que trabajan en organizaciones de servicio deben asegurarse de que

los empleados que interactian con los clientes se comunican con ellos de manera

adecuada y eficaz. ¢Como? Reconociendo primero los tres componentes de

cualquier proceso de entrega de servicio: El cliente, la organizacion de servicio y el

proveedor de servicios individual. Cada uno juega un papel en cuanto a si la

comunicaciéon funciona o no. Es obvio que los gerentes no tienen mucho control
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sobre qué comunica o como se comunica del cliente, pero pueden influir en los

otros dos componentes.

Una organizacion con una cultura de servicio solida valora el cuidado de los
clientes (descubrir cuéles son sus necesidades, satisfacerlas y realizar un
seguimiento para tener la seguridad de que fueron cubiertas satisfactoriamente).
Cada una de estas actividades incluye la comunicacion, ya sea frente a frente, por
teléfono o correo electrénico o a través de otros canales. Ademas, la
comunicaciéon forma parte de las estrategias especificas de servicio al cliente que

usa la organizacion.

Una estrategia que muchas organizaciones de servicio usan es la personalizacion.

Por ejemplo en los hoteles Ritz-Carlton, a los clientes se les proporciona mas que
una cama limpia y una habitacién. Los clientes que se han alojado en algun lugar
previamente han indicado que ciertos articulos son importantes para ellos (como
almohadas adicionales, chocolate caliente o cierta marca de champu) encontraran
esos articulos esperandolos a su llegada, en su habitacion. La base de datos del
hotel permite que el servicio se personalice de acuerdo con las expectativas en los

clientes.

e La comunicacién también es importante para el proveedor de servicio
individual o el empleado de contacto. La calidad de la interaccion
interpersonal entre el cliente y ese empleado de contacto influye en la
satisfaccion del primero. Eso es especialmente cierto cuando el encuentro

de servicio no esta a la altura de las expectativas.

e. Costos de la calidad y de la falta de calidad en el servicio

Gutiérrez (2010), menciona que los costos de calidad son los costos totales
asociados al sistema de gestion de calidad, y pueden utilizarse como medida de

desemperio del sistema de calidad. En estos costos por un lado estan los costos
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originados en el empresa para asegurar que los productos tengan calidad, y por
otro estan los costos por no tener calidad que resultan de las deficiencias en
productos, a estos ultimos se les conoce como costos de no calidad o de mala
calidad. La mala calidad significa una utilizacién deficiente de los recursos
financieros y humanos, con lo que entre mas deficiencias y fallas se tengan, los

costos por lograr la calidad y por no tenerla seran mas elevados.

Robbins y Coulter (2005), establece que en el area de los servicios, la mejora de
la calidad ofrece escasas posibilidades de reducir costos, en cambio los beneficios
de no incurrir en errores son considerables, es mucho mas costoso conseguir un
cliente nuevo para mantener un cliente satisfecho, asi lo demuestran los
exorbitantes presupuestos publicitarios, de esto deriva la importancia del coste de

la perdida de los clientes y la necesidad de retenerlos.

El gestor debera comprar las inversiones preventivas con los costos derivados de
los fallos internos y externos de la compafia. Para lograr esto hay que valorar el
costo total de la calidad. Las inversiones en calidad suponen una enorme fuente

de nuevas ventas. Estos beneficios se obtienen gracias a:

v' La disminucion de la tasa de insatisfaccion
v' Al impacto positivo de la boca en boca

v Aumento de la tasa de lealtad

Por tanto, las posibilidades de obtener beneficios por mejorar la calidad, son

enormes.

Finalmente los logros de la mejora continua deben publicarse en los boletines de
la empresa o institucion o fijarse en los tableros, de tal manera que los

participantes reciban reconocimiento por sus esfuerzos
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Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia el mundo laboral se vuelve cada vez mas competitivo, es por ello que
es importante ser eficiente y eficaz en la produccion de una organizacion, tener
claramente los objetivos para poder darle continuidad al desarrollo en el mercado
laboral donde podemos darnos cuenta que la competencia cada vez es mayor,

esto ya sea en el ambito privado como también en el publico.

El concepto de la cultura de la mejora continua pretende mejorar los servicios,
productos y procesos dentro de una organizacion, esto exige a la empresa adoptar
una aproximacion centrada en los resultados en materia de incremento continuo
de la satisfaccion del cliente, integrado en el ciclo anual de planificacion de
actividades de la organizacion.

La cultura es una herramienta de mejora continua, sin embargo, debido a factores
como el desconocimiento, aplicacion empirica y sobre todo a la filosofia
burocratica que muchas veces las organizaciones poseen, dicha herramienta es

poco aplicada.

Después de un analisis preliminar se ha determinado que en los restaurante de
servicio de venta de refacciones y bebidas de Zacapa cabecera departamental de
Zacapa, no utilizan una herramienta que genere productividad y calidad a través
de la resolucion de problemas de una forma continua, entre los problemas que se

observan estan:

Mala atencion al cliente, falta de control de calidad, escasa motivacion laboral,
poca identificacion del personal con la empresa e involucramiento con el objetivo
de mejorar, mejoras en su momento realizado pero mal aprovechadas, no hay

capacitacion y adiestramiento continuo al personal.

Los factores mencionados anteriormente pueden provocar desplazamiento y

pérdida de posicionamiento dentro del mercado. También pueden influir en la
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productividad haciéndolas deficientes o hacer que las empresas de servicio de
restaurantes de Zacapa, cabecera departamental de Zacapa con el transcurso del

tiempo sean incompetentes.

Segun Eduardo Deming (1996), la administracion de la calidad total requiere de un
proceso constante, que sera llamado mejoramiento continuo, donde la perfeccion

nunca se logra pero siempre se busca.

Los restaurantes ubicados en el departamento de Zacapa, cuenta con ideas sobre
la mejora continua; sin embargo no se cuenta con un programa de orientacion
especifica y formal que permita a sus colaboradores abordar los diferentes
elementos que posibiliten una cultura empresarial orientada a la organizacién, y de
esta manera lograr mejores resultados como un desempefio en el trabajo en

equipo.

De acuerdo a lo anterior, el objetivo de estudio se centra en abordar dimensiones
complementarias que permitan establecer mejores esfuerzos con el fin de cambiar
la calidad del servicio y el buen funcionamiento de la empresa, implicando una
estrategia organizacional donde participen todas las areas, permitiendo percibir y
manifestar por parte de sus colaboradores mayores niveles de compromisos y
fidelidad con empresas capaces de incidir en el incremento de la mejora continua

en la calidad de servicio que brindan.

Todo ello lleva a plantearse la siguiente pregunta de investigacion:

¢,De qué manera la mejora continua de procesos para tres restaurantes de venta

de refacciones y bebidas en Zacapa contribuye para mejorar la satisfaccion del

cliente?

46



2.10bjetivos

2.1.1 General

+ Analizar la mejora continua de procesos para tres restaurantes de venta
de refacciones y bebidas en Zacapa que contribuye para mejorar la

satisfaccion del cliente.

2.1.2 Especificos

+ Determinar el valor que tiene el trabajo en equipo en los procesos como
estrategia de busqueda de mejora continua.

+ |dentificar las razones por las que la calidad en el servicio es importante
para los restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa

+ Estimar la manera en que las empresas constituyen la mejora de
procesos para resolver diferentes situaciones de nivel laboral.

+ Evidenciar la percepcion de los clientes en cuanto al servicio que
prestan las empresas.

+ Proponer una alternativa de solucién a la probleméatica encontrada en el

estudio de tesis

2.2Elemento de estudio

Mejora continua

2.2.1 Definicién del elemento de estudio
2.2.1 Definicion conceptual

Gutiérrez (2010), menciona que la mejora continua del desempefio global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta. Es consecuencia de una
forma ordenada de administrar y mejorar los procesos, identificando causas o
restricciones, estableciendo nuevas ideas u proyectos de mejora, llevando a cabo
planes, estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos, y estandarizando
los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio, no

hay ciclos de mejora sin la existencia previa y posterior de un periodo de control.
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2.2.2 Definicion operacional

La mejora continua requiere del compromiso a todo nivel en la organizacion, y en
especial debe estar alineada con los objetivos estratégicos. La vision debe estar
arraigada en la mente de cada una de las personas que hacen parte de la
organizacion; de lo contrario simplemente los proyectos de mejora se quedaran
solo en meras intenciones, mientras tanto la organizacion perdera posicionamiento

y ventaja competitiva.
Es una cultura de mejorar continuamente los procesos y de esta manera las cosas
van a salir mejor. Usualmente apoyando en técnicas estadisticas para localizar y

evaluar los problemas y el resultado de las mejoras dentro de una organizacion.

2.2.3 Indicadores:

X/
L %4

Trabajo en equipo

53

%

Verificacion de calidad

L X4

Mejora de procesos

L X4

Medicién/Evaluacion permanente

2.3 Alcances y limites

Esta investigacion se centra en los siguientes restaurantes; Cappucino, Quero
Café y Martell Café, empresas que se dedican a la prestacion de servicios de
venta de comida. El alcance de la investigacion es conocer los beneficios que trae
la propuesta de la implementacion de la mejora continua y poder dar a conocer la
iImportancia de los resultados de este estudio que sirve de gran utilidad para los

otros restaurantes que forman parte del mismo sector.

Entre las limitaciones esta el tiempo para poder realizar las entrevistas, con todos
los colaboradores de los restaurantes, con los gerentes y con los clientes, como
también el no pretender decir que se estd haciendo mal sino demostrar

Unicamente los beneficios que brinda la cultura de la mejora continua.
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2.4Aporte

El aporte que se generara de esta investigacion, es dar a conocer los beneficios
gue trae consigo la implementaciéon de un programa de cultura de la mejora
continua, generando un incremento en la calidad del servicio, y como estrategia
clave atraer nuevos clientes y conservar clientes actuales, formando en sus
colaboradores una cultura de mejoramiento para dar a conocer a la sociedad la
importancia que tiene la implementacion de un programa como este siendo agente
de cambio para la empresa en el sector restaurantero. Del mismo modo a los
estudiantes de Administracion de Empresas del campus de Zacapa, como material

de consulta de futuras investigaciones en relacion al presente tema.

La presente investigacibn contiene una propuesta para el propietario o
administrador de las empresas inmersas en el experimento, que le servird como
guia para una adecuada aplicacion de los procesos que den como resultado una

mejora continua.

A los empresarios:

Que exista una mejor integracion y comunicacién en su empresa del recurso

humano y que este se sienta parte de la misma.

La cultura de la mejora continua ha demostrado que su aplicacibn aumenta la
productividad en una organizacion, brindandole un valor afiadido, competitividad,
productividad, buena gestion empresarial, consiguiendo la maxima efectividad a

través de la mejora constante del proceso productivo.

La compafiia que implanta un sistema de calidad tendra como beneficio reducir
sus costos de una forma considerable. Pero éste no es el Unico resultado positivo,
ya que los ingresos también son susceptibles de mejora gracias a una mayor

satisfaccion del cliente y de los empleados.
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A los trabajadores:

Entrenamiento en analisis de problemas, promoviendo su desarrollo personal y
profesional, manteniendo su valia en términos de experiencia, conocimiento,
habilidad, y, desarrollando un gran sentido de seguridad, construyendo una actitud

de prevencién de problemas, trabajando en equipo para alcanzar un objetivo.

A los clientes:

Recibirdn un mejor servicio ya que el personal esta motivado y capacitado en el
trabajo que realiza.
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[l METODO
3.1Sujetos

Para la realizacion del trabajo de campo se entrevisté a tres sujetos, el primero de
ellos son un grupo de empresarios y gerentes, el segundo son los colaboradores
de las empresas locales que prestan el servicio de restaurantes de Zacapa,

cabecera departamental de Zacapa y el tercero a los clientes.

3.2Poblacién y muestra
Tabla 1

Personal empresas objeto de estudio

Etapa inicial

Martell Café Empresario (s) (gerente)

Universo Cantidad

1 1

Personal operativo

Universo Cantidad

3 3

Cappucino Empresario(s) (gerente)
Universo Cantidad

1 1

Personal operativo

Universo Cantidad
20 20
Quero Café Empresario(s) (gerente)
Universo Cantidad
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Personal operativo

Universo Cantidad

24 24

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Se entrevistd a los gerentes de tres restaurantes que apoyaron con la
investigacion, a los colaboradores y a los clientes para lo cual se realizo la

muestra calculada de los clientes que visitan los restaurantes la cual es la

siguiente:
Tabla 2
Frecuencia de visitas empresas objeto de estudio

Empresa Mes 1 Mes 2 Mes 3 Total Promedio | Clientes
Simple parala
formula

A 118 125 130 373 124.33 124

B 236 245 280 761 253.67 254

C 340 356 419 1115 371.67 372

Total 750

Fuente: Datos contables empresas objeto de estudio (2016)
Nota: Para el establecimiento de los clientes que visitan las empresas objeto de

estudio se ha considerado un promedio simple de los dltimos 3 meses, esto a

criterio personal del investigador.
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Para la determinacién de los sujetos se tomd en cuenta la tabla de Krijcie, R &
Morgan D, la cual mostro que cuando la poblacion (N) es igual a 750 clientes de
las empresas objeto de estudio: la muestra (n) es igual a 254 personas. (Ver
Anexo No. 4)

Estratificacion segun la férmula de Calero Vinelo, Aristides, Técnicas de Muestreo

Formula: fh =n/ N =254 /750 = 0.3386666667

Tabla 3

Estratificacion de la muestra

Empresa Clientes Factor de Muestra
estratificacion estratificada
A 124 0.3386666667 42
B 254 0.3386666667 86
C 372 0.3386666667 126
Total 254

Fuente: Datos contables empresas objeto de estudio (2016) y elaboracion propia.

3.3Instrumentos

Se utilizaron 3 diferentes encuestas, para evaluar a los gerentes, colaboradores y

clientes, las cuales estuvieron conformadas por respuestas cerradas.

e Entrevista dirigida a los duefios de las tres empresas objeto de

estudio.

Esta entrevista consta de 20 preguntas cerradas, misma que tiene el objetivo de

conocer como ejecutar la cultura de la mejora continua dentro de sus empresas.
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e Cuestionario dirigido a los empleados de las tres empresas objeto de

estudio

Este instrumento se estructuro con 20 preguntas cerradas, con el &nimo conocer

la percepcion de los empleados sobre la cultura de la mejora continua.

e Encuesta dirigida a clientes que frecuentan las tres empresas objeto

de estudio.

La presente encuesta se constituyd con 15 preguntas cerradas, con el propdsito

de obtener el punto de vista con el tema de estudio.

3.4Procedimiento

Para realizar la presente tesis se realizaron las siguientes actividades:

Ideas de investigacion:

e Se eligio el tema de investigacion:

e Aprobacion del tema.

e Se solicitd la autorizacion de parte de la institucion donde se realiza la
investigacion para aprobacién del proyecto.

e Se autoriz0 en la empresa la elaboracion del anteproyecto.

e Se determinaron las variables.

e Se elaboraron los antecedentes.

e Se elabor6 del marco tedrico.

e Se redactaron referencias bibliograficas.

e Se redacto el planteamiento del problema

e Se elabor6 el método de estudio, especificando los sujetos a investigar,
poblacion y muestra, procedimiento, disefio y metodologia estadistica.

e Se elabor6 los instrumentos de estudio.

e Se validaron los instrumentos por expertos de la Universidad Rafael

Landivar.
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e Se reestructuraron los cuestionarios, entrevistas e instrumentos elaborados.
e Se encuestaron al personal, gerentes y clientes de los restaurantes.

e Se tabularon los datos obtenidos en los instrumentos.

e Serealizé la presentacion y analisis de los resultados.

e Se discutieron y confrontaron los resultados obtenidos.

e Se determinaron las conclusiones de la investigacion.

e Se presentaron las recomendaciones.

e Se presento el informe final.

3.5Tipo de investigacidn, disefio y metodologia estadistica

Este estudio se realizé utilizando lo que refiere Achaerandio, (2010:23) la
investigacion de tipo descriptiva, esta se entiende como aquella que estudia,
interpreta y refiere lo que aparece (“fendmenos”). Ademas esta investigacion “es
tipica de las ciencias sociales, examina sistematicamente y analiza la conducta
humana personal y social en condiciones naturales, y en los distintos ambitos
como: familiares, comunidades, en el sistema educativo formal, en el trabajo, en lo
social, lo econémico, lo politico, lo religioso, etc.” por lo que considero que es la

gue mas se ajusta a este estudio.

Este tipo de investigacion abarco toda recopilacién cientifica de datos, con el

ordenamiento, tabulacion, interpretacion y evaluacion de estos.
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4 PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados del instrumento dirigido a administradores

A continuacién se presenta los resultados de la entrevista dirigida a los

administradores de las tres empresas objeto de estudio.
Tabla 4

Indicador trabajo en equipo (administradores)

Preguntas Si No
Motivacién a los empleados 100.00% 0.00%
Clima agradable entre los empleados 67.00% 33.00%
El trabajo en equipo representa 100.00% 0.00%
beneficios
La productividad y calidad del servicio 100.00% 0.00%
puede aumentar el trabajo en equipo
Logro de objetivo con el trabajo en 100.00% 0.00%
equipo

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Los resultados muestran que solo un 33.00% de los administradores indican que
no existe un clima agradable entre los empleados, y un alto porcentaje del objeto
de estudio revelan que motivan a los empleados, que el trabajo en equipo
representa beneficios, que con el indicador la productividad y calidad del servicio
puede aumentar y que es mas facil lograr un objetivo trabajando todos con la
misma meta.
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Tabla b

Indicador verificacion de calidad (administradores)

Preguntas Si No

Técnicas para la identificacion de 67.00% 33.00%
problemas y control de calidad

Experiencia en el manejo de control de 100.00% 0.00%
calidad

La comida y bebida es de buena calidad 100.00% 0.00%
Sistema de verificacion de calidad 67.00% 33.00%
Objetivos de calidad 100.00% 0.00%

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Un 33.00% de los entrevistados mostraron en sus respuesta en dos fases del
indicador que no conoce las técnicas para la identificacion de problemas y control
de calidad, también que no cuenta con un sistema de verificacion de calidad,
siendo caso contrario con el otro 67.00%, y que la totalidad de los administradores
si tienen experiencia en el manejo de control de calidad, consideran que la comida
y bebida presentada a los clientes es de buena calidad y que tienen definidos los

objetivos de calidad.
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Tabla 6

Indicador mejora de procesos (administradores)

Preguntas Si No
Mejora de procesos 67.00% 33.00%
Pasos en la metodologia de la mejora 67.00% 33.00%

de procesos para su utilizaciéon

La mejora de procesos representa 100.00% 0.00%
beneficios
Beneficios de la aplicacion de la mejora 100.00% 0.00%

de procesos

Etapas para el establecimiento de la 100.00% 0.00%
mejora de procesos

Fuente: Elaboracion propia (2016)

En base a las entrevistas realizadas a los administradores un 33.00% dijo en dos
fases que no aplican la mejora de procesos en su empresa y que no saben cuéles
son los pasos en la metodologia de dicho indicador, sin embargo, un 67.00%
responde lo contrario y un 100.00% informa que la mejora de procesos si
representa beneficios, que conocen los beneficios de la aplicacion de la mejora de

procesos y que conocen las etapas para el establecimiento de la misma
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Indicador medicion evaluacién permanente (administradores)

Tabla 7

Preguntas

Si

No

Bueno

Regular

Malo

La mejora
constante del
servicio

100.00%

0.00%

Desempefio
relativo frente a
sus competidores

100.00%

0.00%

0.00%

Programa de
capacitacion

67.00%

33.00%

Nivel de dominio
de las principales
funciones que
realiza la
siguiente area

Cocina

67.00%

33.00%

0.00%

Servicio

33.00%

67.00%

0.00%

Capacitacion

100.00%

0.00%

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Los sujetos entrevistados siendo el 100.00% responden que si es necesaria la
mejora constante del servicio, que han brindado capacitacion en los ultimos dos
afos, también que un 33.00% probaron que actualmente no cuentan con un
programa de capacitacién a sus empleados, no obstante un 67.00% manifiestan
gue si cuentan con uno, revelaron los 3 administradores que el desemperio frente
a sus competidores es bueno y que un 67.00% indican que el nivel de dominio en
el area de cocina es bueno y del servicio es regular, el 33.00% expresa que en

cocina es regular y en el servicio es bueno.
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4.2 Presentacion de resultados del instrumentos dirigido a personal

administrativo

Seguidamente se presenta los resultados del cuestionario dirigido al personal

administrativo de las tres empresas objeto de estudio

Grafica l
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Fuente: Elaboracion propia (2016)

Al observar la gréfica anterior se puede determinar que en la primera fase solo 3
personas indican que la empresa no aplica el trabajo en equipo, sin embargo 44
respondieron que si se aplica, en la segunda las 47 personas revelan que es
importante trabajar en equipo, en la tercera a 4 personas les gusta trabajar solos,
37 les gusta trabajar en equipo, no obstante a 6 le es indiferente, en la cuarta
expresaron 34 personas que tienen buena experiencia sobre el trabajo en equipo
13 muestran que han tenido una experiencia regular y en la quinta fase 42

colaboradores dijeron que si consideran trabajar bien en equipo, pero 5

informaron que no.
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Gréafica 2

Indicador verificacion de calidad
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Fuente: Elaboracion propia (2016)

Con el cuestionario realizado a los colaboradores se obtuvieron los siguientes
resultados, que en las 5 fases la mayoria respondieron que si conocen los
métodos para la identificacion de problemas, la empresa cuenta con un sistema de
verificacion de calidad, la empresa ha identificado los procesos, tiene definidos sus
objetivos de calidad y tiene contemplado recursos para las actividades de

verificacion de calidad, pero una minoria respondieron que no.
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Gréfica 3

Indicador mejora de procesos
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Fuente: Elaboracion propia (2016)

Luego de analizar la gréfica anterior de las respuesta de los 47 colaboradores se
puede demostrar que la mayoria exponen que la empresa si trabaja con la mejora
de procesos, tiene conocimiento acerca del indicador, que participan para mejorar
los procesos, han participado en reuniones para la resolucion de problemas y
reciben capacitaciones constantes, por lo contrario una minoria del personal

encuestado respondieron que no a las 5 fases.
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Gréafica 4
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Fuente: Elaboracion propia (2016)

En base al indicador medicion/evaluacion permanente

encuestados dieron respuesta asi, 41 personas respondieron que califican la
satisfaccion del cliente y la atencion como buena y 6 manifestaron que no, sin
embargo la mayoria del personal reconocieron que su jefe inmediato es un buen
lider, que los muebles que utilizan los clientes al requerir el servicio son los

adecuados y que la presentacién personal es la adecuada para atender a los

clientes y una minoria respondid por lo contrario.
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4.3Presentacion de resultados del instrumento dirigido a los clientes

Enseguida se presenta los resultados de la encuesta dirigida a los clientes de las

tres empresas objeto de estudio.

Grafica b
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Fuente: Elaboracion propia (2016)

Después de observar la grafica se ha determinado que un gran porcentaje de los clientes
expusieron que el restaurante resolvio rapidamente el inconveniente con el servicio, los empleados
si estuvieron dispuesto a ayudar en todo momento, los empleados si trabajan en equipo, por otro
lado un porcentaje bajo indicaron que no es asi, en la cuarta fase mostraron que existe una
igualdad en la respuesta en cuanto a la calificacion del trabajo en equipo de los empleados del
restaurante, sin embargo existe un porcentaje que califican como mala, en la quinta 244 clientes
dijeron que el personal de las empresas objeto de estudio si se comunican entre si para resolver

algun problema y 10 personas informaron que no.

64



Gréfica 6
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Fuente: Elaboracion propia (2016)

Con los resultados obtenidos de las encuestas un porcentaje alto respondieron en las primeras dos
fases que no han tenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante y que no esperan
mucho tiempo para recibir su pedido, sin embargo un pequefio porcentaje nos demuestra todo lo
contrario, por otro lado en las 3 Ultimas fases la mayoria contestaron que el restaurante si cumplio
con lo prometido en relacién al servicio, los empleados le brindaron una excelente atencion, y

consideran que la comida y bebida que le brindaron es de buena calidad, no obstante una minoria

dijo que no han obtenido eso y no lo consideran asi.
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Fuente: Elaboracion propia (2016)

Al analizar la grafica anterior en la primera fase se demuestra que 247 clientes
respondieron que las personas que brindan el servicio si son eficientes, por lo
contrario 7 dijeron que no, en la segunda 196 contestaron que quedaron muy
satisfechos con la atencion recibida, 45 expusieron que quedaron satisfecho, por
otro lado 13 indicaron que quedaron insatisfechos, en la tercera 241 sefialaron que
consideran bueno el ambiente que ofrece el restaurante, sin embargo 13 personas
expusieron que el ambiente es regular, en la cuarta y en la quinta la mayoria

expresaron que los empleados le brindaron un excelente servicio y que tienen un

aspecto limpio, a pesar de que un pequefio porcentaje dijera lo contario.
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V. DISCUSION

En este apartado se presenta la relacion que existe entre el marco teorico y los
resultados obtenidos de la informacion de las encuestas realizadas a los
colaboradores de tres restaurantes de venta de refacciones y bebidas, del
municipio y departamento de Zacapa.

La mejora continua es una herramienta que promueve la participacion de todos los
integrantes de una empresa a través de grupos que se reunen voluntariamente de
manera regular con sus supervisores para participar en la administracion de su
departamento, analizar problemas, investigar causas, recomendar soluciones y

tomar medidas correctivas.

Deming (1996), segun la Optica de este autor, la administracion de la calidad total
requiere de un proceso constante, que serd llamado mejoramiento continuo,

donde la perfeccion nunca se logra pero siempre se busca.

Con base a los resultados de los administradores y colaboradores de los tres
restaurantes de venta de refacciones y bebidas, se pudo coincidir, que lo dicho por
el autor anterior, se cumple debido a que los administradores enfatizan que
capacitan a los empleados como un proceso constante para el mejoramiento
continuo del servicio y productos que ofrecen, asi mismo los colaboradores
opinaron que reciben capacitaciones en tiempos determinados y un minoria tiene

conocimiento para qué sirve la mejora de procesos.

Para James Harrington (1993), para mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo méas efectivo, eficiente y adaptable, ahora bien, qué cambiar y cémo

cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Al confrontar lo dicho por el autor anterior, con los resultados de las encuestas a
los administradores de los tres restaurantes de venta de refacciones y bebidas,

tienen conocimiento para qué sirve la mejora de procesos y asi mismo les han
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proporcionado informacién a los colaboradores al respecto, por lo cual les ha dado
resultado y una evolucion importante para el crecimiento de los restaurantes

objetos de estudio.

Segun Gdémez y Acosta (2003), “Una de las condiciones de trabajo de tipo
psicologico que mas influye en los trabajadores de forma positiva es aquella que
permite que haya compafierismo y trabajo en equipo en la empresa donde preste
Sus servicios, porque el trabajo en equipo puede dar muy buenos resultados, ya
gue normalmente estimula el entusiasmo para que salgan bien las tareas

encomendadas”

Alvear (2005), argumenta que aunque se ha mencionado que la calidad es primero
una cuestién personal, no puede darse si no existe un verdadero trabajo en
equipo. Las personas no funcionan aisladas en la sociedad. La mayoria de las

actividades se realizan en colaboraciéon con otros.

Lo anterior comparado con los resultados de las encuestas de los colaboradores
de las organizaciones objeto de estudio, considera el trabajo en equipo como una
herramienta adecuada que permite que se obtengan resultados positivos tanto
para las empresas como en personal de cada colaborador e influyendo asi el

entusiasmo y compaiierismo dentro del mismo personal.

Feigenbaum (1958), define que la calidad es un sistema eficaz para integrar los
esfuerzos de mejora de la calidad de los distintos grupos de una organizacion,
para proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la satisfaccion del
cliente. De igual manera la verificacion de calidad es el proceso de regulacion a
través del cual podemos medir la calidad real, compararla con las normas y actuar

sobre la diferencia.

Al relacionar lo antes dicho por el autor anterior y los resultados obtenidos, se

puede observar que los restaurantes si han tomado en cuenta los métodos para
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evaluar la calidad, tanto del servicio que prestan, como de la comida que ofrecen

es por eso que van mejorando con el transcurso de los meses.

Gutiérrez (2010), la mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de
administrar los procesos, identificando causas o0 restricciones, estableciendo
nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y
aprendiendo de los resultado obtenidos y estandarizando los efectos positivos

para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio.

En relacion al concepto anterior y comparado por lo manifestado por los
administradores y colaboradores coinciden en que los resultados de la cultura de
la mejora continua en tres restaurantes de venta de refacciones y bebidas en
Zacapa, deben ser estandarizados para ser aplicados a los nuevos procesos para

lograr resultados importantes.

Sanchez y Bustamante (2008) sefialan que las organizaciones necesitan conocer
cémo estan desempefiando sus labores los empleados, a fin de identificar quiénes
efectivamente agregan valor y cuales no, para esto se lleva a cabo la evaluacion
del desempefio, en donde es posible asignar calificaciones a los empleados, para

gue de esta forma se puede discriminar entre empleados efectivos e inefectivos.

Al cotejar el indicador de medicidn/evaluacién permanente, con lo descrito por los
autores anteriores y los resultados del presente estudio, se pudo constatar que un
gran numero de los administradores y colaboradores, tienen conocimiento del
significado e importancia que tiene la evaluacibn permanente tanto de los
colaboradores como de los procesos que se realizan diariamente dentro de las
organizaciones para asi alcanzar el éxito y cumplimiento de las metas y objetivos

establecidos.
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VI. CONCLUSIONES

Con base a los resultados de la investigacion y al método establecido, se

formularon las siguientes conclusiones;

e Se corroboré con las respuestas a los encuestados que a partir de la
mejora continua hay mas participacion del personal en la solucién de
problemas, ya que a través de una administracion participativa, consultan y
aplican varias de sus ideas y propuestas, incrementando su motivacion en
el desempenfio de sus labores, reflejandose en los diversos logros laborales

obtenidos.

e Se pudo verificar que la calidad y productividad del personal al aplicar la
mejora continua cambid teniendo una mayor motivacién y compromiso para
desempeniar sus labores, aportando soluciones y propuestas de mejoras,

creando estandares de calidad que permitieron evaluar resultados.

e La mejora continua optimizé el trabajo en equipo al lograr una gerencia
participativa, satisfaccion y motivacion en el personal, resolucion de
problemas, mayor y mejor comunicacion; lo que da como resultado que se
sientan parte de la empresa y todos trabajen como una sola, permitiendo
enfocar esfuerzos en una misma direccion y conjuntamente realizar

estrategias para la obtencion de metas.

e La mejora continua propicié la creacién y consolidacion de la filosofia y
estructura organizaciones en las empresas, asi como el alcance de metas y

objetivos.

e Continuar con la aplicacion de la propuesta a las empresas analizadas con
la finalidad de mejorar continuamente los servicios que brindan

actualmente.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Con base a las conclusiones anteriormente descritas, se presentan las respectivas

recomendaciones:

e Darle seguimiento a los problemas, asuntos y demas situaciones
identificadas durante las actividades de mejora continua para no dejarlos
pendientes ni desvalorizar el esfuerzo de los integrantes, proporcionando el
reconocimiento de sus logros para incentivar y mantener la satisfaccion y

participacion en la mejora de los procesos.

e Implementar un plan de seguimiento del trabajo e incentivos por logros
laborales, de calidad y productividad obtenidos en la mejora continua de los

procesos.

e Dar continuidad a los cursos y programas de capacitacién constante del
proceso de la mejora continua asi como de actividades especificas segun
areas de trabajo en todos los miembros de los procesos pues de esta
manera se mejora esta técnica y la solucion de los problemas del
desempeifio laboral dentro de las empresas.

e Implementar de una manera mas profesional manuales, reglamentos,
politicas, procedimientos, y otras que ayuden a la estructura organizacional

de la empresa.

e Mejorar la propuesta brindada en este estudio, formando un programa
integral de administracion de la calidad, o mejor aun, uno de administracion
sistemética de la calidad, que integre los enfoques de la mejora continua y
de pensamiento sistematico brindando coherencia, armonia y coordinaciéon
a todos los subsistemas de la organizacion, de manera que esta se renueve
a si misma en la mejora continua y redisefie se futuro constantemente,
constituyen solo un eslabén de un sistema mayor que es la organizacion y

por si mismos no pueden garantizar resultados favorables en el largo plazo.
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Anexo No. 1

Universidad Rafael Landivar

Universidad
Rafael Landivar

Facultad de Ciencias Econémicas Tradicién Jesuita en Guatemala

Campus Regional San Luis Gonzaga, S.J, Zacapa

)
T E

Licenciatura en Administracién de Empresas

La presente guia tiene como objetivo recopilar informacion, que sera necesaria para la elaboracion de la tesis
titulada “La Cultura de la mejora continua en tres restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa”.
Por lo que atentamente se solicita su colaboracién, garantizando que los datos obtenidos seran utilizados con

fines cientificos, académicos y de caracter confidencial.

Instrucciones: Por favor responda, marcando con una x en el espacio de la

respuesta que crea conveniente.

Entrevista dirigida a los administradores de tres restaurantes de venta de

refacciones y bebidas en Zacapa

a. Trabajo en equipo

1. Motiva a que los empleados se comprometan al éxito de la empresay a su

éxito personal. Si No
2. ¢Existe un clima agradable de trabajo entre los empleados? Si No
3. ¢Cree qué, el trabajo en equipo representa beneficios?  Si No

4. ¢Considera qué la productividad y calidad del servicio puede aumentar al

implementar el trabajo en equipo? Si No

5. ¢A su criterio es mas facil lograr un objetivo si se trabaja en equipo?
Si No
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b. Verificacion de calidad

6. ¢Conoce las técnicas para la identificacion de problemas y controlar la

calidad en la empresa? Si No

7. ¢Posee experiencia en el manejo de control de calidad? Si No

8. ¢Considera que la comida y bebida presentada a los clientes es de buena
calidad? Si No

9. ¢Cuenta la empresa con un sistema de verificacion de calidad?

Si No
10. ¢ La empresa tiene definidos sus objetivos de calidad? Si No
c. Mejora de procesos
11. ¢ Aplican la mejora de procesos en la empresa?  Si No

12. ¢ Sabe usted cuales son los pasos en la metodologia de la mejora de

procesos para su correcta utilizacion? Si No

13. ¢ Cree qué, la mejora de procesos representa beneficios? Si No

14. ; Conoce los beneficios de la aplicaciéon de la mejora de procesos?
Si No

15. ¢ Conoce las etapas para el establecimiento de la mejora de procesos?
Si No
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d. Medicién/Evaluacion permanente

16. ¢ Es necesaria la mejora constante del servicio?  Si No

17. ¢ Cudl es su desempefio relativo frente a sus competidores?

Bueno Regular Malo

18. Actualmente ¢ cuenta con algin programa de capacitacion para sus
empleados? Si No

19. Califique el nivel de dominio de las principales funciones que realiza la

siguiente area:

a.) Cocina

Bueno Regular Malo
b.) Servicio

Bueno Regular Malo

20.En los ultimos dos afios ¢ ha brindado algun tipo de capacitaciéon?
Si No

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo No. 2

Universidad Rafael Landivar

Campus Regional San Luis Gonzaga, S.J, Zacapa

7% Universidad
22« Rafael Landivar

Facultad de Ciencias Econémicas Tradicién Jesuita en Guatemala

Licenciatura en Administracién de Empresas

La presente guia tiene como objetivo recopilar informacion, que sera necesaria para la elaboracion de la tesis
titulada “La Cultura de la mejora continua en tres restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa”.
Por lo que atentamente se solicita su colaboracién, garantizando que los datos obtenidos seran utilizados con

fines cientificos, académicos y de caracter confidencial.

Instrucciones: Por favor responda, marcando con una x en el espacio de la

respuesta que crea conveniente.

Cuestionario dirigido al personal de tres restaurantes de venta de

refacciones y bebidas en Zacapa

a. Trabajo en equipo

1. ¢En esta empresa se aplica el trabajo en equipo? Si No

2. ¢Cree que es importante trabajar en equipo? Si No

3. A usted le gusta trabajar:

Solo En equipo Le es indiferente

4. ¢Qué experiencia tiene del trabajo en equipo?

Buena Regular Mala

5. ¢Considera que usted trabaja bien en equipo? Si No
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b. Verificacion de calidad

6. ¢Conoce métodos para la identificacion de problemas y control de calidad

en la empresa? Si No

7. ¢Laempresa cuenta con un sistema de verificacion de calidad?
Si No

8. ¢Sabe sila empresa ha identificado los procesos necesarios para el

sistema de verificacion de calidad? Si No

9. ¢Tiene conocimiento si la empresa tiene definidos sus objetivos de calidad?
Si No

10. ¢ Sabe si la empresa tiene contemplado recursos para las actividades de

verificacion de calidad? Si No

c. Mejora de procesos

11. ¢ En esta empresa se trabaja con la mejora de procesos? Si No
12. ¢, Tiene conocimiento para qué sirve la mejora de procesos? Si No
13. ¢ Usted participa en la mejora de procesos? Si No

14. ¢ Ha participado en reuniones de mejoras y resolucion de problemas?
Si No

15. ¢ Recibe capacitaciones constantes? Si No
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d. Medicién/Evaluacion permanente

16. ¢, Como califica la satisfaccion de los clientes en el servicio prestado?

Buena Regular Mala

17.¢,Cbomo considera que es la atencion que les brindan a los clientes?

Buena Regular Mala

18. ¢ Considera buen lider a su jefe inmediato? Si No

19. ¢ Cree que los muebles que utilizan los clientes al requerir el servicio son
los adecuados? Si No

20. ¢ Considera que su presentacién personal es la adecuada para atender a

los clientes? Si No

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo No. 3

Universidad Rafael Landivar

Universidad
Rafael Landivar

Facultad de Ciencias Econémicas Tradicién Jesuita en Guatemala

Campus Regional San Luis Gonzaga, S.J, Zacapa

)
T E

Licenciatura en Administracién de Empresas

La presente guia tiene como objetivo recopilar informacion, que sera necesaria para la elaboracion de la tesis
titulada “La Cultura de la mejora continua en tres restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa”.
Por lo que atentamente se solicita su colaboracion, garantizando que los datos obtenidos seran utilizados con

fines cientificos, académicos y de caracter confidencial.

Instrucciones: Por favor responda, marcando con una x en el espacio de la

respuesta que crea conveniente.

Encuesta dirigida a los clientes de tres restaurantes de venta de refacciones

y bebidas en Zacapa

a. Trabajo en equipo
En caso de haber tenido algun inconveniente con el servicio recibido, ¢ el

restaurante lo resolvio rdpidamente? Si No

2. ¢Ala hora de visitar este restaurante los empleados estuvieron dispuestos

a ayudarle en todo momento? Si No

3. ¢A su criterio los empleados del restaurante trabajan en equipo?
Si No

4. ¢Cbmo califica el trabajo en equipo de los empleados del restaurante?

Bueno Regular Malo

5. ¢Ha observado si el personal de la empresa se comunica entre si para

resolver algun problema? Si No
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b. Verificacion de calidad
6. ¢Ha tenido inconvenientes con el servicio que presta el restaurante?
Si No

7. ¢Considera usted que tuvo que esperar mucho tiempo para recibir su
pedido? Si No

8. ¢A su criterio el restaurante cumplié con lo prometido en relacién con el

servicio? Si No

9. ¢Los empleados le brindaron una excelente atencién? Si No

10. ¢ Considera que la comida y bebida que le brindaron es de buena calidad?
Si No

c. Medicién/Evaluacion permanente
11. ¢ Son eficientes las personas que le brindan el servicio en el restaurante?
Si No

12. ¢ Qué tan satisfecho quedod con la atencion recibida?

Muy Satisfecho Satisfecho Insatisfecho

13. ¢ Cémo considera el ambiente que ofrece el restaurante?

Bueno Regular Malo
14. ¢ Los empleados le brindaron un excelente servicio? Si No
15. ¢ Los empleados tienen un aspecto limpio? Si No

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo No. 4

Tabla para determinar el tamafio de la muestra conociendo el tamaiio de la poblacién

N N N N N N
10 10 220 140 1,200 291
15 14 230 144 1,300 297
20 19 240 148 1,400 302
25 24 250 152 1,500 306
30 28 260 155 1,600 310
35 32 270 159 1,700 313
40 36 280 162 1,800 317
45 40 290 165 1,900 320
50 44 300 169 2,000 322
55 48 320 175 2,200 327
60 52 340 181 2,400 331
65 56 360 186 2,600 335
70 59 380 191 2,800 338
75 63 400 196 3,000 341
80 66 420 201 3,500 346
85 70 440 205 4,000 351
90 73 460 210 4,500 354
95 76 480 214 5,000 357
100 80 500 217 6,000 361
110 86 550 226 7,000 364
120 92 600 234 8,000 367
130 97 650 242 9,000 368
140 103 700 248 10,000 370
150 108 750 254 15,000 375
160 113 800 260 20,000 377
170 118 850 265 30,000 379
180 123 900 269 40,000 380
190 127 950 274 50,000 381
200 133 1,000 278 75,000 382
210 136 1,100 285 100,000 384

En donde N = Tamafio de la poblacién. n = Tamafio de la muestra.

Fuente: Krijcie, R. & Morgan, D. (1970: 30, 607 y 610), Determining Simple Size for Research Activies
Educational and Psycholopical Measurement.
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Anexo No. 5

Zacapa 02 de Agosto de 2016

A quien Interese:

Por este medio indico que a peticién del estudiante INGRID ESTEFANIA
GUERRA GARCIA y con aprobacién de su asesor Lic. Omar Alexander Aldana
Portillo he procedido a revisar y validar los instrumentos utilizados para el trabajo
de campo de la tesis denominada “La cultura de la mejora continua en tres
restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa”, observando que
cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacion de la
Universidad Rafael Landivar.

De acuerdo con lo anterior, considero que los mismos cumplen con los requisitos
para ser utilizados para el respectivo trabajo de campo

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

Administradora de Empresas

c.c. archivo
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Zacapa 02 de Agosto de 2016

A quien Interese:

Por este medio indico que a peticion del estudiante INGRID ESTEFANIA
GUERRA GARCIA y con aprobacién de su asesor Lic. Omar Alexander Aldana
Portillo he procedido a revisar y validar los instrumentos utilizados para et trabajo
de campo de la tesis denominada “La cultura de la mejora continua en tres
restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa”, observando que
cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentaciéon de la
Universidad Rafael Landivar.

De acuerdo con lo anterior, considero que los mismos cumplen con los requisitos
para ser utilizados para el respectivo trabajo de campo

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

@ Barillas Buezo
AdminiStradora de Empresas

c.c. archivo
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Zacapa 02 de Agosto de 2016

A quien Interese:

Por este medio indico que a peticion del estudiante INGRID ESTEFANIA
GUERRA GARCIA y con aprobacion de su asesor Lic. Omar Alexander Aldana
Portillo he procedido a revisar y validar los instrumentos utilizados para el trabajo
de campo de la tesis denominada “La cultura de la mejora continua en tres
restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa”, observando que
cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacion de la
Universidad Rafael Landivar.

De acuerdo con lo anterior, considero que los mismos cumplen con los requisitos
para ser utilizados para el respectivo trabajo de campo

Al ofrecerme para cualquier aclaracién adicional, me suscribo de ustedes.

_ )
VN
A X GAA
“ ﬁri%léé}shﬁeda Guzman
[ ‘6Ioga‘ln&ustrial

c.c. archivo
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Anexo 6

Propuesta para la mejora continua en tres restaurantes de venta de

refacciones y bebidas en Zacapa.



1 Justificacion

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo general

1.2 Responsables

1.3 Recursos necesarios

1.4 Desarrollo de la propuesta
1.4.1 Trabajo de equipo

1.4.2 Verificacion de calidad
1.4.3 Mejora de procesos

1.4.4 Medicién/Evaluacién permanente
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Justificacion

La presente propuesta pretende reforzar los conocimientos de gerentes y
administradores de los restaurantes en lo que se refiere a la cultura de la mejora
continua, para que con la implementacién de los mismos su institucion puedan
lograr un mejoramiento continuo y buscar el liderazgo de la industria, utilizando el

potencial cognitivo y operativo del personal.

En la actualidad uno de los vitales factores para subsistir en las empresas es que
éstas sean competitivas. Para ello las organizaciones deben experimentar cada
cierto tiempo una evaluacion de su desempefio comercial, laboral y operario para

realizar un mejoramiento continuo de sus practicas laborales.

Encontraran conceptos que explican la importancia y los beneficios que la cultura
de la mejora continua puede generar en las empresas buscando crear conciencia
de calidad y productividad en todos y cada uno de los miembros de una
organizacion, a través del trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y

conocimientos, asi como el apoyo reciproco.

Todo ello, para el estudio y resolucién de problemas que afecten el adecuado
desempefio y la calidad de un &rea de trabajo, proponiendo ideas y alternativas
con un enfoque de mejora continua, adicionalmente, propician la integracion y el
involucramiento del personal de la empresa con el objetivo de mejorar, ya sea
productos o procesos, la comunicacion con los empleados y permite conocer las

necesidades y problemas de un panorama mucho mas cercano.

Dentro de la propuesta los empresarios encontraran informacién importante para
poder implementar la cultura de la mejora continua y alcanzar el liderazgo de sus
empresas, en el cuerpo de la propuesta podra encontrar los conceptos y resumen
de los pasos necesarios para su correcta adaptacion e implementacion en las

organizaciones guatemaltecas.



1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo General

Desarrollar una propuesta de mejora continua de los procesos en tres restaurantes

de venta de refacciones y bebidas en Zacapa, en el aspecto de la calidad.

1.2 Responsables

El principal responsable en el desarrollo de la propuesta es el administrador de los
tres restaurantes, no obstante, es necesario establecer un equipo de trabajo para
dar permanencia a las actividades que deben realizarse, el mismo debera estar

conformado por:

e El encargado operativo.

1.3 Recursos necesarios

A continuacién se presentan los recursos necesarios para el desarrollo de la

presente propuesta:

Instalaciones de los restaurantes

Mobiliario

Equipo audiovisual

Recurso humano (personal operativo y administrativo)
Otros (extras)

AN NI NI NN

Nota: Para la cafeteria Martell Café no aplica muchas de las actividades ya que
cuentan con muy poco personal operativo, para llevarlas a cabo.

1.4 Desarrollo de la propuesta:

Es significativo establecer indicadores de accion, para el desarrollo de la cultura
de la mejora continua como herramienta de la gerencia de personal para los
colaboradores de tres restaurantes de venta de refacciones y bebidas en Zacapa.

Enseguida se hace una presentacion de cada uno de los indicadores.
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1.4.1 Trabajo en equipo

Basado en los resultados obtenidos de la investigacion se toma el trabajo en

equipo como un area a reforzar para el

mejoramiento continuo de

las

organizaciones. Tomando en cuenta que este programa ayudara en la buena
colaboracion y entendimiento entre los empleados para evitar el estrés cotidiano
en el area de trabajo.

Objetivos Actividad Responsable Tiempo Plan de
accion
Crear  equipos | Una vez al mes | Administradores | 1 hora. | Bienvenida por
auto dirigidos | antes del inicio a parte del
Personal -
entre los | sus labores, los . administrador
operativo. .
colaboradores empleados se hacia los
para obtener | reuniran en grupos. colabores,
mayores comunicando
resultados. el motivo de la
izacié reunion.
Lograr un o (I?eallzamon
ambiente d? i grupos
comodo para el INAMmICoS. .,
. En la reunién
desenvolvimiento
con los
de los
empleados. e Elaborar colaboradores,
tareas, dar a conocer
exposiciones la informacién
y juegos del tema a
(Ventajas vy tratar que sera
desventajas, sobre el
basar el (trabajo en
trabajo  en equipo 'y su
equipo  en importancia
las 5s). dentro de una

e Liderazgo vy
cambio de
roles.

empresa) y las
actividades a
realizar.

Fuente: Elaboracion propia (2016)




1.4.2 Verificacién de calidad

Garantizar que se cumplan las necesidades de los clientes a través de medios
digitales o fisicos, como los progresos de disefio, porque es una parte critica del
desarrollo de productos y puede ayudar a evitar gastos extras y retrasos.

Objetivos Actividad Responsable Tiempo | Plan de accion

Determinar los | Realizarla una | Administradores | 45 Los

resultados vez a la semana Personal minutos. | administradores

especificos a | hacer una reunion . daran la
o . | operativo ) .

los al finalizar el dia bienvenida a

colaboradores | de trabajo, para los

para el buen
funcionamiento
de la

organizacion.

Examinar de
forma
periédica los
resultados

Promover y
reforzar la
buena calidad
de los
servicios y
productos

evaluar la calidad
ofrecida.

e Dar su
opinion
sobre el
trabajo
realizado
durante la
semana

e Llevar un
control del
trabajo
gue cada
colaborad
or realiza.

e Los
colaborad
ores
entregaran
un informe
detallado
sobre los
resultados
obtenidos.

colaboradores,
presentaran los
puntos a tratar
para la
evaluacion de
la calidad de
los productos y
Servicios

brindados

durante la
semana.

Cada
colaborador
entregara  su
informe
detallado sobre
la  evaluacion
de la calidad.

Presentaran su
punto de vista
de los
resultados
obtenidos de la
semana.

Fuente: Elaboracion propia (2016)




1.4.3 Mejora de procesos

Por medio de este indicador se pretender mejorar la convivencia de los
colaboradores en la empresa, los procesos, los servicios y productos que brinda
cada organizacion.
aprovechamiento del capital humano para la resolucion de problemas y el
mejoramiento continuo de los procesos.

Con

lo cual

se lograra el

intercambio de

ideas vy

Objetivos Actividad Responsable | Tiempo Plan de
accion
Fortalecer la | Se realizara una vez | Administrador | 30 Realizar la
mejora de | cada 15 dias ya sea minutos respectiva
o Personal . .
procesos en | antes de iniciar sus . bienvenida
- operativo :
todos los | labores o al finalizar para informar

niveles de la
organizacion.

Evitar las
barreras que
puedan diferir
los procesos.

Brindar la
libertad de
exponer sus

puntos de
vista.

su dia de trabajo.

Dinamicas
vivenciales.

Realizar
exposiciones
sobre la
evolucion de
los procesos.

Charla sobre
el tema de
mejora de
procesos.

los temas a
tratar.

Brindarles la
participacion a
los

colaboradores
para conocer
los diferentes
puntos de
vista.

Elaborar  un
informe  para
cada semana
sobre lo que
se va a

evaluar por
parte de
administrador

y
colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia (2016)




1.4.4 Medicion/Evaluacion permanente

Fomentar la medicidon/evaluacion permanente en las diferentes areas de la
organizacion, por medio de reuniones donde se tocaran puntos importantes como
el avance del proyecto y como estad funcionando cada proceso dentro de las
organizaciones.

Objetivos Actividad Responsable | Tiempo | Plan de accidn
Preparar al | Se realizaran | Administrador | 1 hora Informar con
personal reuniones anticipacion la
o Personal 2
para periddicas, pero : reunion para dar los
. operativo
cualquier se evaluara en el resultados.
imprevisto transcurso del dia . .
: Dar la bienvenida a
en la | de trabajo por
. . los colaboradores.
ejecucion cada colaborar.
de tareas. Empezar con una
. dinamica
Explicar la Expli I explicacion sobre e)q
. . [}
importancia xplicar: 1o P
de la que se ha tema a tratar sobre
L medicién/evaluacion
evaluacion gbser\t/ado | ermanente
permanente z:?:)ndg dee P '
de los Itoraba'o Luego dar a
procesos. 0. conocer las
rvacion
Desarrollar observacio e_s y
un plan de ] puntos de vista de
trabajo para ) uIegOS ) parte de los
la medicion ro els _ an colaboradores
del  avance analisis de sobre la evaluacién
do oS 5|tuaC|or|1es permanente de los
personales ProCesos.
procesos. y en
conjunto.

Fuente: Elaboracion propia (2016)

Nota: Las actividades se realizaran en el tiempo que indique el administrador pero
tomar en cuenta que para la evaluacién de los procesos se llevara a cabo durante
las 8 horas de trabajo para que asi en la reunion los colaboradores puedan
exponer las observaciones correspondientes.




