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RESUMEN INFORMATIVO

La presente investigacion tuvo como objeto proponer estrategias gerenciales
basandose en el modelo Hoshin Kanri en la empresa Aragua Come Sano, ubicado en
Maracay, Edo. Aragua. Con la finalidad de satisfacer y superar las necesidades de los
clientes asimismo logrando la fidelizacidn de los mismos, permitiéndole a la empresa
ser lider de su segmento en el mercado. El estudio se caracterizd por tener la
modalidad de proyecto factible, con una investigacion de campo nivel descriptivo, y
tuvo como fuente primaria un cuestionario. La poblacion fue representada por 50
clientes de Aragua Come Sano y la muestra estuvo conformada por el 100% de la
poblacion, la técnica de recoleccion de datos fue tipo encuesta contando con un
cuestionario de preguntas dicotomicas cerradas, los datos recaudados fueron
tabulados y presentados en graficos que luego fueron analizados. Esto permitio
exponer las posibles estrategias gerenciales basandose en el modelo Hoshin Kanri que
permiten fidelizar y satisfacer las necesidades de los clientes para lograr brindar una
solucion efectiva y viable al presente problema.

Descriptores: Atencién al cliente, Modelos gerenciales, Administracion por politicas,
Hoshin Kanri.
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INTRODUCCION

Los Modelos Gerenciales son estrategias de gestion utilizados en la direccion y
desarrollo del sistema y procesos de una empresa u organizacién. Todo modelo
gerencial es una representacién de una realidad reflejada, por lo que, en gerencia,
como en otras ciencias, los modelos determinaran una pauta, una base que a la larga
permite el desarrollo orientado de la empresa u organizacion hacia donde se quiere
dirigir y en general lo que utiliza. Ningn modelo por si mismo basta para direccionar
la empresa, por lo que su aplicacion de manera creativa y adaptandola a lo que se
necesita es el secreto del éxito. EI modelo de Hoshin Kanri es reconocido como la
filosofia gerencial que busca un despliegue estratégico de las decisiones mediante la
participacion de todos los miembros de la organizacién, partiendo desde la alta
direccion hasta la base operativa con un nivel de empoderamiento acorde en la gente
de la organizacion para lograr los objetivos deseados.

Dado a lo expuesto, la presente investigacion, esta orientada a proponer un
modelo gerencial para evitar la pérdida de clientes con las bases en el modelo
“Hoshin Kanri” para la empresa Aragua Come Sano, ubicada en Maracay, Estado
Aragua, para conseguir un mejor posicionamiento en el mercado y evitar la pérdida
de clientes con el tiempo.

La investigacion se desarrollara como un proyecto factible, estructurado en
cuatro capitulos, especificados a continuacion:

Capitulo I: Planteamiento del Problema. Se presenta la situacion actual de la
empresa Aragua Come Sano dentro del planteamiento del problema, establece los
objetivos de la investigacion y su debida justificacion del porqué se realiza dicha
investigacion.

Capitulo I1: Marco Tedrico. Contiene antecedentes que ayudaran a comprender
la investigacion, las bases teoricas y los términos basicos que se utilizaran a lo largo

de la propuesta.



Capitulo I11: Marco Metodologico. Describe el tipo y nivel de investigacion, la
poblacion y muestra y las fases metodoldgicas en base a los objetivos especificos.

Capitulo 1V: Analisis de los resultados. Demuestra y analiza los resultados
obtenidos de la encuesta aplicada a la muestra. Se analiza y la situacién actual de la
empresa en estudio a través de las fases de metodoldgicas.

Capitulo V: Propuesta. Se consiste en el desarrollo de la propuesta,
mencionando sus beneficios, objetivos y la factibilidad del proyecto.

Para finalizar la investigacion se agregan las Conclusiones y Recomendaciones
a las cuales llegaron los autores en la presente investigacion. Las referencias, se
encuentran organizadas entre bibliograficas y electronicas, de donde se obtuvo la
informacidn que permitieron sustentar la propuesta presentada para el desarrollo del

presente estudio.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En el mundo actual las grandes corporaciones se rigen por ciertos lineamientos
gerenciales los cuales son bastante precisos y especificos, que se estructuran con el
fin de lograr que se cumplan los objetivos. Los modelos gerenciales son estrategias de
gestién que implementan las compafiias para dirigir y desarrollar su sistema y forma
de operar. Existen varios modelos gerenciales que las organizaciones pueden
emplear; sin embargo, deben tener una relacion estrecha con la situacion actual que
viva la empresa. Esto es sumamente importante, ya que el modelo gerencial sera la
base de la cual se partird para que la compafiia comience a desarrollarse de manera
correcta.

Estd més que claro que los consumidores una vez que han probado un bien o
servicio definen si consumirlo nuevamente segin la experiencia que vivieron, si
quedaron conformes con lo que se adquirio o no. El servicio al cliente, la atencion y
la calidad del producto se han convertido en los ejes sobre los que giran todos los
departamentos de las empresas. Disponer de un servicio de atencion al cliente eficaz
es la mejor estrategia para que los clientes estén satisfechos y para captar nuevos
clientes potenciales. Un cliente contento vende mas que cualquier acciéon de
marketing.

La atencidn al cliente viene siendo el conjunto de acciones que una compafiia
cuyo objetivo principal consiste en satisfacer al cliente, antes, durante y después del
servicio. Es importante una evaluacion continua de este servicio a través de la
satisfaccién que demuestren los clientes, se puede medir comprobando si vuelven a
recurrir 0 no el servicio. Cuando una empresa presenta cierto déficit en esta area que

viene siendo una de las més, sino las méas importante de la empresa puede deberse a



varias razones, entre estas podemos encontrar que sea generado por un fallo en la
gerencia de la organizacion, por lo que puede ser necesario implantar un modelo
gerencial que se adecue a la falla que esta presentando la misma.

En este caso el modelo gerencial que se utilizara serd el de Hoshin Kanri, el
cual es basado en la cooperacion de todas las partes que conforman la empresa para
alcanzar los objetivos que se quieran conseguir a corto y largo plazo, existen
actividades y rutinarias repetitivas en todas las organizaciones las cuales son
necesarias para el desarrollo de normal de la misma y por otro lado existen las tareas
poco comunes o innovadoras, que cambian el curso de una compafiia. Estas
comparten un elemento comun y es que se basan en el trabajo en equipo. EI modelo
de Hoshin Kanri integra todas las tareas de todas y cada una de las partes de la
empresa, rutinarias y actividades de mejora, en funcion de los objetivos claves para
mejorar un aspecto en la empresa.

En Venezuela, los servicios de atencion al cliente se han visto bastante
deteriorados, ya sea por asuntos gerenciales o por incapacidades de las
organizaciones en cumplir las necesidades del cliente, existen pocas empresas como
Aragua Come Sano, la cual es una empresa dedicada al servicio de catering, comida a
domicilio y organizacion de eventos a través de las redes sociales. Se encuentra
domiciliada en la ciudad de Maracay, estado Aragua. Por los momentos, se ha
desenvuelto mayormente en las redes sociales, vallas publicitarias y cufias de radio,
sin embargo, han presentado cierto tipo de fallas en la atencion al cliente ya que
cuando no se encuentra el director de la empresa los clientes no quedan 100%
satisfechos, por lo que no consiguen la fidelizacion de todos sus clientes que es lo que
se quiere. Por lo que se cree pertinente implementar el uso de un modelo gerencial
como el Hoshin Kanri para que entre todas las partes que conforman la empresa
consigan mejorar la atencion al cliente y conseguir la fidelizacién de todos y cada uno
de ellos.

Tras lo antes expuesto, y las conocidas consecuencias de la empresa en cuanto a

la gerencia, por lo cual la empresa no logra la fidelizacion de la mayoria de sus
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clientes o incluso presenta la perdida de algunos de estos, se sabe qué una conexion
con los clientes es importante para el éxito empresarial, y esta conexion genera un
mayor impacto en el ser cliente cuando son experiencias que superan las expectativas
y la atencion esperada por lo tanto Aragua Come Sano buscaré estrechar los lazos con
sus clientes, no Unicamente en la personalizacién de sus servicios sino también en
modo empatico. Con la finalidad de no unicamente vender un servicio mejor sino una
experiencia mejor. Por lo tanto, Aragua Come Sano, podria emplear un nuevo modelo
gerencial como el Hoshin Kanri como estrategia para la mejora de la atencion al

cliente.

1.1.1. Formulacién del Problema
¢Como la estrategia gerencial desde el mercadeo aplicando el modelo Hoshin

Kanri mejoraria la atencion al cliente?

1.2. Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General
Proponer estrategias gerenciales basadas en el modelo de Hoshin Kanri para la

mejora de la atencion al cliente de “Aragua Come Sano”, en el Edo. Aragua.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la situacién actual de Aragua Come Sano con respecto a la
atencion al cliente.

Analizar las estrategias gerenciales actuales de atencion al cliente en la empresa
Aragua Come Sano.

Disenar las estrategias gerenciales de marketing basadas en el modelo de
Hoshin Kanri para la empresa Aragua Come Sano.



1.3 Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion se justifica debido a que, en el marketing, ciertas
empresas que estén comenzando pueden estar yendo a la deriva en cuanto a la
gerencia que se aplica en estas, pero también se pueden utilizar maltiples estrategias o
multiples métodos gerenciales para conocer, comprender, mejorar la calidad y los
Servicios que se prestan, entre otros. Ya que un modelo gerencial como el Hoshin
Kanri cambia por completo la manera de operar de una empresa de esta manera
mejorado el servicio que se presta en cada uno de los escalones de la organizacion,
por lo que se propone utilizar este como estrategia para alcanzar todas aquellas metas
de fidelizacion mejor atencion al cliente y del servicio para asi lograr la meta que
tiene planteada Aragua Come Sano en Maracay, estado Aragua de no perder mas
clientes y de esta manera que se pueda garantizar el éxito y competitividad en el area
en que se desarrolla.

En el mercado venezolano en el area donde se desenvuelve Aragua Come Sano
que es el area de la gastronomia, organizacién de eventos, entre otras, es muy
cambiante y a pesar de que no existen muchas empresas que realicen todas las
actividades que realiza Aragua Come Sano, es cierto que existen empresas que
realizan estos servicios, pero Unicamente especializado en ellos, lo que representa una
competencia indirecta para la empresa. Al estar situado en un mercado tan cambiante
y con tanta competencia se debe observar muy de cerca al consumidor para saber cual
es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio que se esta prestando y saber qué
se puede mejorar para que la experiencia del consumidor sea la mejor y vuelva a
consumir el servicio.

Por lo tanto, mediante las estrategias planteadas en el modelo gerencial de
Hoshin Kanri el servicio lograra de manera efectiva la fidelizacion de los clientes y
que estos recurran nuevamente al mismo. Este modelo gerencial serd una herramienta
imprescindible para la empresa logrando asi complacer y superar todas aquellas
expectativas que los clientes tengan del servicio y de esta manera situarse como

pionero del mercado de catering en el estado Aragua. Con la implementacion del



modelo gerencial de Hoshin Kanri no Gnicamente se busca satisfacer la necesidad del
cliente y superar sus expectativas, sino que también se busca lograr un mejoramiento
continuo de manera sistematica, involucrando a todos los empleados que conforman
la organizacién para alcanzar tanto los objetivos externos como internos, dentro de
los objetivos considerados por el Hoshin Kanri se encuentra en la calidad el costo y el
tiempo los cuales son vitales satisfacer la necesidad del cliente y lograr fidelizarlo.

De la misma manera esta investigacion servird de apoyo y aporte a otros
servicios de catering que presente una falla similar de pérdida de clientes por un mal
manejo gerencial. Para cumplir su mision de acuerdo a las necesidades de su empresa,
de esta forma impulsando el crecimiento empresarial para satisfacer todas las
necesidades y superar todas las expectativas que presenta el mercado venezolano.
Esta investigacion también servira de apoyo para estudios que se realizan luego
acerca del modelo gerencial de Hoshin Kanri para la mejor atencion al cliente no

Unicamente en la universidad José Antonio Paez sino también en otras instituciones.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

El siguiente capitulo consiste en la recopilacion de antecedentes,
investigaciones previas y consideraciones tedricas por donde se sustentard la
investigacion, analisis e interpretacion de los resultados para formular las
conclusiones respectivas. Hernandez (2010:87) define que “un marco teorico es una
de las fases mas importantes de un trabajo de investigacion, consiste en desarrollar la
teoria que va a fundamentar el proyecto con base al planteamiento del problema que
se ha realizado”. Para (Alfaro, 2012:14) el Marco Teorico “es el apartado que
comprende la delimitacion tedrica relativa y exclusiva que da sustento a un tema de
investigacion de forma logica donde sus elementos conceptuales son inherentes a la
teoria de estudio. Mientras que para Tamayo y Tamayo (2012:63) “nos amplia la
descripcion del problema. Integra la teoria con la investigacion y sus relaciones

mutuas”

2.1. Antecedentes de la Investigacion

En el estudio a realizar se utilizaran estrategias gerenciales de marketing
basadas en el modelo Hoshin Kanri para mejorar la atencion al cliente de Aragua
Come Sano.
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Parra, S. y Rodriguez, D. (2018) Presentaron un trabajo de grado titulado
“Caracterizacion de las Practicas Gerenciales en las Empresas Constructoras
Bogotanas a Partir de la Comparacion con los Modelos Gerenciales Japoneses”
para optar por el Titulo de Ingeniero Civil de la Universidad Piloto de Colombia,
Bogota. Este trabajo establece en primera instancia que, en Bogota, no existe un
modelo tedrico de gerencia, pero existen practicas gerenciales basadas en diversos

conceptos de modelos establecidos en otras partes del mundo como en Japdn,



posteriormente realiza una comparacién teorica en la forma en cdmo se ejecutan
algunos aspectos relevantes para cualquier empresa en Japén y Bogota. Finalmente se
establecen algunas caracteristicas de las practicas gerenciales en Bogota y se
proponen ciertas recomendaciones para optimizarlas o mejorarlas, basadas en la
comparacion con Japon.

Este proyecto fue realizado con base en la recopilacion y analisis de
documentos investigativos o histéricos que abordaron principalmente los modelos
gerenciales japoneses “Management Japonés", "Hoshin Kanri" y “Kaizen”. Ademas
de esto realizaron una encuesta aplicada a una muestra de empresas en Bogota, con el
fin de obtener un analisis cuantitativo. Una vez obtenidos estos datos, efectuaron una
comparacion entre los factores mas relevantes que se tienen en cuenta tanto en
Bogotd como en los modelos gerenciales japoneses, y a partir de esto, se pudo
determinar en que pueden estar fallando las empresas bogotanas.

Delgado, M (2016) presentd una tesis titulada “Plan Estratégico Bajo La
Metodologia Hoshin Kanri, Caso Instituto Superior Tecnoldgico Edupraxis De
La Ciudad De Ambato, Provincia De Tungurahua, Periodo 2014-2016”. Para
optar por el titulo de Magister en Administracion de Empresas de la Universidad
Tecnologica Israel en Quito, Pert. Este trabajo plantea que la planificacion es una
herramienta indiscutible e ineludible. El Instituto Tecnoldgico Edupraxis, no dispone
de un Plan Estratégico con una metodologia acorde con las herramientas de gestion
gue garanticen una Administracion efectiva.

El presente estudio se sustentd en un andlisis y discusion entre los actores del
Instituto, asi como la utilizacion de cuestionarios, a fin de obtener informacion
primaria sobre el desarrollo institucional; ademas, de un instrumento de comparacion
con entidades educativas similares que garantice tomar decisiones acordes con la
realidad observada para una correcta planificacion y propuesta de politicas de

desarrollo en todos los aspectos del quehacer institucional.



2.1.1. Antecedentes Nacionales

Alayoén, C. (2017) realiz6 una investigacion llamada Propuesta de un plan de
mercadeo relacional basado en calidad de servicio, Caso de estudio: Empresa de
distribucion y venta de pinturas. Area de postgrado de la facultad de ingenieria de
la Universidad de Carabobo, trabajo de Grado presentado como requisito para optar al
titulo de Magister en Ingenieria Industrial. En cuanto al tipo de investigacion, se trata
de un proyecto factible de nivel descriptivo, en el cual se realizé un diagnostico
preliminar de la situacién de la calidad de servicio brindada por la empresa,
utilizando el modelo de evaluacion EFQM, luego se identificaron las dimensiones
claves de la calidad de servicio de la empresa aplicando una encuesta basada en la
metodologia SERVQUAL vy analisis factorial, y finalmente se elaboro la propuesta de
un plan de mercadeo que integra los aspectos de calidad de servicio y relaciones con
el cliente

Castro, I. (2017) llevo a cabo un estudio denominado “Estrategias de
mercadeo para el mejoramiento de la calidad del servicio en el terminal de
pasajeros Big Low Center, Valencia estado Carabobo”, Venezuela. Area de
postgrado de la facultad de ciencias econdmicas y sociales de la Universidad de
Carabobo, trabajo de Grado presentado como requisito para optar al titulo de
Magister en administracion de empresas mencion mercadeo. La investigacion fue de
nivel descriptivo y de campo, donde se eligieron tres (3) poblaciones a quienes se les
aplicé el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad de servicio al cliente. Los
resultados arrojaron elementos a tomar en cuenta por la gerencia del terminal para
mejorar la calidad de servicio. Con base en los resultados, se elaboré una propuesta
de estrategias de mercadeo, fundamentadas en el mercadeo de servicios.

Castro, L. y Morales, O. (2015) Realizaron una investigaciéon denominada
“Estrategias de Mercadeo para el Mejoramiento de la Calidad del Servicio del
Centro Clinico San Andrés. Strategos, Revista Arbitrada de Investigacion
cientifica de la Universidad Nacional Experimental de Guayana, Afio 6, N°12 pp

19-32, enero-junio”. Esta investigacion se plante6 como objetivo disefiar estrategias
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de 30 mercadeo para el mejoramiento de la calidad del servicio médico hospitalario
prestado por el Centro Clinico San Andrés. El estudio contemplé un tipo de
investigacion descriptiva, bajo la modalidad de investigacion documental y de campo.
Los instrumentos de recoleccion de datos utilizados fueron las entrevistas no
estructuradas, encuesta, observacion directa y revision documental, aplicados al
personal del Centro Clinico San Andrés y a los pacientes ingresados en el area de
hospitalizacidn durante un periodo de ocho (8) semanas.

Hernandez (2015). Realiz6 una investigacion titulada “Disefio de plan
estratégico de mercadeo para reposicionar un diario impreso del Municipio
Valencia del Estado Carabobo”, ello para optar al titulo de magister en
administracion de empresas mencion mercadeo, otorgado por la Universidad de
Carabobo, donde su objetivo general consiste en elaborar un plan estratégico de
mercadeo para reposicionar un diario impreso del Municipio Valencia del Estado
Carabobo para el primer semestre de 2016. El tipo de investigacion es tecnicista en la
modalidad de propuesta, apoyada en una investigacion diagnostica de tipo
descriptiva. Para la recoleccion de datos utiliz6 la técnica de la encuesta, usando el
cuestionario, en cuanto a la poblacién fue de tipo finita, teniendo como muestra 96
personas. Se pudo encontrar en las reflexiones finales que el autor establece como
valida y necesaria la aplicabilidad de la propuesta justificandose en la importancia en

la investigacion de mercado, la planeacion, el posicionamiento del mercado.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Estrategias gerenciales

Las estrategias gerenciales, define Colina (2013:1) son una busqueda deliberada
por un plan de accién que desarrolle la ventaja competitiva de la institucion, y la
multipliqgue. Formular la estrategia gerencial de wuna institucion, y luego

implementarla, es un proceso dinamico, complejo, continuo e integrado, que requiere
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de mucha evaluacién y ajustes. Establece que formular la estrategia de una
organizacion, implica tres grandes pasos:

Determinar donde estamos: analizar la situacién tanto interna como externa, a

nivel micro y macro.

Determinar a dénde queremos llegar: esto implica establecer la mision, vision,

valores y objetivos.

Determinar como llegar hasta alli: es decir, el plan estratégico — la serie de

decisiones que se deben tomar.

Esta base tedrica es la principal y mas importante pues todo el trabajo

investigativo se enfoca en crear estrategias gerenciales bajo el modelo Hoshin Kanri
para solventar la problematica actual de la empresa. con esta base tedrica se puede

tener una perspectiva clara de como debe ser enfocado el estudio y su propuesta.

2.2.2. Modelo Hoshin Kanri

Lozano (2010:25) define que: “La direccion Hoshin es una herramienta que
integra consistentemente las actividades de todo el personal de la empresa de modo
gue puedan lograrse metas clave y reaccionar rapidamente ante cambios en el
entorno.” Esta disciplina parte de la idea que en toda empresa se enfrentan fuerzas
que se orientan en diferentes direcciones, surgiendo entonces el desafio de
reorientarlas hacia un mismo objetivo. La direccion Hoshin, bien difundida a traves
de las empresas japonesas a partir de los afios 60 paso a ser uno de los principales
componentes de la Administracion Total de la Calidad.

Se necesita tener un entendimiento claro de lo que es el modelo Hoshin Kanri
para asi poder moldear las estrategias a que sean aplicadas segun la teoria. Las
estrategias gerenciales moldeadas y adaptadas al modelo de Hoshin Kanri

contribuirén al correcto desarrollo del trabajo de investigacion.
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2.2.3. Atencion al Cliente
Gbomez (2006:19) define que: “El servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos”.
De esta definicion deducimos que el servicio de atencidon al cliente es
indispensable para el desarrollo de una empresa.
Gomez afirma que:
Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:
. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.
. Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.
. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
. La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

~N o oA oW N e

. El Valor agregado, plus al producto

La problematica actual que presenta Aragua Come Sano es una pobre atencion
al cliente. Sabiendo que es y que conforma la atencion al cliente, se podran realizar
los analisis y proponer estrategias para mejorar la calidad del servicio de atencion al
cliente. Esto ayudara al desarrollo mas adecuado para cumplir con los objetivos de la

empresa Yy superar su situacion actual.

2.3. Definicion de términos bésicos

Atencidn: proceso conductual y cognitivo de concentracion selectiva en un aspecto
discreto de la informacidn, ya sea considerada subjetiva u objetiva, mientras que se
ignoran otros aspectos perceptibles.

Cliente: aquella persona natural o juridica que realiza la transaccion comercial
denominada compra

Estrategia: serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin determinado.

13



Fidelizacion: es un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente a una
marca, producto o servicio concretos, que compra 0 a los que recurre de forma
continua o periddica

Gerencia: Es el proceso de planeacion, organizacion, actuacion y control de las
operaciones de la organizacién, que permiten mediante la coordinacion de los
recursos humanos y materiales esenciales, alcanzar sus objetivos de una manera
efectiva y eficiente.

Marketing: conjunto de procesos e instituciones que permiten crear, comunicar y
entregar ofertas de intercambio de bienes y servicios, las cuales tienen un valor para
clientes, empresas y la sociedad en general.

Resultado: Consecuencia o fruto que un proyecto puede garantizar y haber
conseguido tras la realizacion de sus actividades.

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un
deseo o cubierto una necesidad.

Servicio: un servicio podria ser un conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente.

Tracking: camino a seguir.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Balestrini (2007:43) establece que “el conjunto de procedimientos l6gicos
tecno-operacionales implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto de
ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a proposito de permitir descubrir y analizar
los supuestos del estudio y de reconstruir los datos, a partir de los conceptos tedricos

convencionalmente operacionalizados”

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

La investigacion de desarrollard bajo las lineas de trabajo que sugiere la
modalidad proyecto factible debido a que se dirige a plantear una solucion viable a un
problema en un contexto determinado. Arias (2006:34), sefiala: “Que se trata de una
propuesta de accion para resolver un problema préactico o satisfacer una necesidad. Es
indispensable que dicha propuesta se acompafie de una investigacion, que demuestre
su factibilidad o posibilidad de realizacion”. Se propondran estrategias gerenciales de
marketing basadas en el modelo Hoshin Kanri que lleven a mejorar la atencion al
cliente en la empresa Aragua Come Sano; esto sera evidente en el aumento de sus
ventas y la satisfaccion de los clientes

En la presente investigacion se empled el disefio de campo segun Mogolldn
(2010:76) “la investigacion de campo es aquella que se realiza fuera del ambiente de
laboratorio, en la cual el investigador debe desplegar una actividad mucho mayor,
méas amplia y desplazarse a diferentes lugares para la recoleccion de los datos”. Los
datos se recolectaran directamente del sitio en el cual se desarrollan las acciones y se
presentan el problema: la empresa Aragua Come Sano



3.2. Nivel de la investigacion

El estudio se caracterizard como una investigacion de tipo descriptiva Danhke,
Batista, Fernandez y Sampieri, (2009) “los estudios descriptivos buscan especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de las personas grupos,
comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” EI fendmeno de
estudio sera la empresa Aragua Come Sano, en este espacio se hara énfasis en lo que

ocurre y se describira en cuanto a sus caracteristicas fundamentales y mas resaltantes.

3.3. Fases metodoldgicas
3.3.1 Fase I. Diagnostico de la situacion actual de Aragua Come Sano con
respecto a la atencion al cliente.

En esta fase se buscara establecer el diagnostico de lo que ocurre en la empresa
Aragua Come Sano, en cuanto al servicio de atencion al cliente, dicho esto, se
trabajara con la poblacion de clientes fidelizados y activos a los cuales se les
consultard sobre el tema. En relacion a la poblacion Tamayo y Tamayo (2008:12)
sefialan que "La poblacion se define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde
las unidades de poblacién poseen una caracteristica comdn la cual se estudia y da
origen a los datos de la investigacion™ la poblacion en esta investigacion esta
conformada por los clientes fieles y activos de la empresa, asi como también los
clientes potenciales.

Segun Tamayo y Tamayo (2008:12), afirma que la muestra ~ es el grupo de
individuos que se toma de la poblacidn, para estudiar un fenémeno estadistico”. La
muestra en esta investigacion esta representada por el 100% de la poblacién, es decir
una muestra censal de 50 clientes, los cuales se contabilizan en la base de datos que
lleva la organizacion.

A la seccién que integra la muestra, se le aplicara una encuesta, esta técnica de
recoleccion de los datos, se aplicara en su modalidad de cuestionario. explica Arias

(2012:72), es una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo

16



0 muestra de sujetos acerca de si mismos, o0 en relacion con un tema en particular. En
el estudio se aplicara la encuesta en su modalidad de cuestionario.

Sobre el cuestionario, Arias (2012:74), sostiene que “es la modalidad de
encuesta que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel
contentivo de una serie de preguntas. Se le denomina cuestionario auto-administrado
porque debe ser llenado por el encuestado”. El cuestionario sera el instrumento que se
generara del cuadro de operacionalizacion de la variable, el cual se realizara en
funcién de las dimensiones e indicadores de esta, a partir de estos Gltimos se haran los
items que conformaran el cuestionario.

A parte se entrevistaran al personal, poblacion y muestra censal de cinco (5)
empleados, de Aragua Come Sano, Canales (2006:163) la define como "la
comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a
fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema
propuesto”. EI motivo de la entrevista a los empleados es para conocer y analizar sus
opiniones con respecto a la problematica y su disposicion de mejora.

Luego de aplicar el cuestionario y la entrevista, se realizara el analisis de los
datos, el cual consiste en la realizacion de las operaciones a las que el investigador
sometera los datos con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio. Se utilizaran
herramientas estadisticas como diagramas circulares y cuadros estadisticos para la

presentacion de los datos recopilados

3.3.2 Fase Il. Analizar las estrategias gerenciales actuales de atencién al cliente
en la empresa Aragua Come Sano

La fase Il ird orientada al anélisis de las estrategias gerenciales actuales de
atencion al cliente en la empresa Aragua Come Sano a través de un analisis general
de la informacion obtenida tanto en las encuestas a los clientes como en las
entrevistas al personal en la fase I, éstas seran comparadas con las estrategias del

modelo Hoshin Kanri.
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3.3.3 Fase Ill. Disenar las estrategias gerenciales de marketing basadas en el
modelo Hoshin Kanri para la empresa Aragua Come Sano

La fase 11, corresponde a la propuesta de la investigacion. La fase 111 de esta
investigacion, que contiene el desarrollo de la propuesta, objetivos, justificacion y
estudios factibles, ira dirigida a disefiar estrategias gerenciales de marketing basadas

en el modelo Hoshin Kanri para la empresa Aragua Come Sano
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Fase I. Diagnosticar la situacion actual de Aragua Come Sano con respecto a
la atencion al cliente.

Se presentan los analisis de los resultados obtenidos por la técnica de la
encuesta y el cuestionario aplicados a la muestra seleccionada de los clientes de
Aragua Come Sano, la cual permiti6 obtener informacion de tipo primario, con esta
estrategia se implementan las primeras conexiones con los clientes, lo cual contribuye
obtener una informacion directa de sus percepciones y asi poder realizar un
diagnostico de la situacion actual en cuanto a la atencién al cliente. Hevia (2001:46)
define que “este estadio se presenta posterior a la aplicacion del instrumento y
finalizada la recoleccion de los datos, donde se procedera a aplicar el analisis de los

datos para dar respuesta a las interrogantes de la investigacion”.



4.1.1. Resultados del cuestionario
Item 1. ¢ Es usuario frecuente de empresas de catering?

Cuadro 1. Frecuencia en uso de empresas de catering

. Frecuencia Frecuencia
Alternativas .
absoluta relativa
Si 36 72
No 14 28
Total 50 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

o0 respuestas

® s
® No

Gréfico 1.- Frecuencia en uso de empresas de catering
Fuente: Pefialver y Torres (2020)
Anélisis: Los resultados obtenidos para el item 1, indican que el 72 por ciento de

personas encuestadas hace uso frecuente de empresas de catering, mientras que el 28
por ciento restante respondio que no adquieren frecuentemente este tipo de servicios.
Este resultado indica que un grupo considerablemente mayor de la muestra adquieren
servicios de catering, lo que resulta favorable para la captacion. Dicho esto, el
porcentaje restante, representaria el potencial de crecimiento de nuevos clientes, si se

aplican técnicas diferentes de atencion al cliente.
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Item 2. ;Conoce usted todos los servicios que presta Aragua Come Sano?

Cuadro 2.- Conocimiento sobre los servicios

Alternativas Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Si 29 58
No 21 42
Total 50 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

U respuestas

®si
@ No

Gréfico 2.- Tiempo en la empresa

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Analisis: los resultados obtenidos para el item 2, indican que el 58 por ciento de las
personas encuestadas, tiene conocimientos de todos los servicios de Aragua Come
Sano, el 42 por ciento restante respondio que no estan al tanto. Este resultado indica
que la mayoria de los encuestados tiene conocimiento de los servicos de la empresa,

sin embargo el porcentaje restante impulsaria a la empresa a apalancarse de

estrategias publicitarias.
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Item 3. ¢Ha contratado alguno de los servicios de aragua come sano en mas de una
ocasion?

Cuadro 3.- Uso de los servicios de la empresa

. Frecuencia Frecuencia
Alternativas .
absoluta relativa
Si 36 72
No 14 28
Total 50 100

Fuente: Pefalver y Torres (2020)

50 respuestas

@ s
® No

Gréfico 3.- Uso de los servicios de la empresa
Fuente: Pefalver y Torres (2020)

Analisis: los resultados obtenidos para el item 3, indican que el 72 por ciento de las
personas encuestadas, han usado en mas de una ocasion los servicios de Aragua
Come Sano. La minoria, un 28 por ciento, no. Este resultado es favorable ya que
existe una cantidad de clientes fidelizados con la empresa, lo que concluye que existe
una aceptacion por parte de los clientes y el porcentaje restante son personas que se

convierten en clientes potenciales.

22



Item 4. ;Considera que contratando a Aragua Come Sano recibe un trato
preferencial?

Cuadro 4.- Trato preferencial de la empresa para con los clientes

_ Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
absoluta relativa
Si 33 66
No 17 34
Total 50 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

) respuestas

@ si
@ No

Gréfico 4.- Trato preferencial de la empresa para con los clientes
Fuente: Torres y Pefialver (2020)

Analisis: los resultados obtenidos para el item 4, indican que el 66 por ciento de las
personas encuestadas consideran que reciben un trato preferencial por parte de
Aragua Come Sano, el 34 por ciento restante respondié que no. Este resultado es
favorable ya que la mayoria de la muestra considera que el trato dado por la empresa
es preferencial mientras que un porcentaje menor, opina que no se recibe un trato
especial, esto deja una brecha para desarrollar mejoras en cuanto a la atencion al

cliente.
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Item 5. ¢ Disfruta mas del servicio cuando son dirigidos por el gerente de la empresa?

Cuadro 5.- Percepcion del servicio segun de quien sean dirigidos

. Frecuencia Frecuencia
Alternativas .
absoluta relativa
Si 30 60
No 20 40
Total 50 100

Fuente: Pefalver y Torres (2020)

50 respuestas

®si
® Mo

Grafico 5.- Percepcion del servicio segun de quien sean dirigidos

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Analisis: los resultados obtenidos en el item 5 nos indican que un 60 por ciento de los

encuestados disfrutan y le agradan mas los servicios cuando son dirigidos por el

gerente de la empresa, mientras que un 40 por ciento considera que no. Estos

resultados concluyen que la mayoria de los encuestados disfrutan mas de los servicios

de la empresa cuando estos son dirigidos por el mismo gerente, mientras que el

porcentaje restante deja una brecha para reimpulsar la calidad de la atencion al cliente

en general.
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Item 6. ¢Nota algun cambio en la atencion o empatia cuando los servicios no son
manejados por el gerente de la empresa?

Cuadro 6.- Cambios en la atencion del servicio segun quien atiende

_ Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
absoluta relativa
Si 33 66
No 17 34
Total 50 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

50 respuestas

@ s
® No

Grafico 6.- Cambios en la atencion del servicio segun quien atiende

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Analisis: los resultados obtenidos en el item 6 nos indican que un 66 por ciento de los
encuestados notan un cambio en la atencion o empatia cuando los servicios no son
dirigidos por el gerente de la empresa, mientras que un 34 por ciento considera que
no percibe ningun cambio. Estos resultados concluyen que la mayoria de los
encuestados perciben cambios en los servicios de la empresa cuando estos no son
dirigidos por el mismo gerente, este resultado deja concluir que existe alguna falla en
el servicio de atencion al cliente ya que esta sufre variaciones cuando no es dirigida

por el mismo gerente.
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Item 7. ¢Ha considerado no contratar mas a Aragua Come Sano por su atencion al
cliente?

Cuadro 7.- Acerca de contratar o no de nuevo a la empresa

_ Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
absoluta relativa
Si 23 46
No 27 54
Total 50 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

U TEsSpURSLAS

®si
® No

Grafico 7.- Acerca de contratar o no de nuevo a la empresa
Fuente: Pefialver y Torres (2020)
Analisis: los resultados obtenidos en el item 7 nos indican que un 54 por ciento de los

encuestados no ha considerado dejar de contratar a Aragua Come Sano en ocasiones
venideras que se le presenten, mientras que un 46 por ciento si lo ha considerado.
Dados estos resultados observamos que la mayoria de los encuestados acceden a usar
los servicios de la empresa de manera frecuente, sin embargo, existe un porcentaje
considerable de los encuestados que considera que no, esto debido a fallas en la
atencion al cliente, lo que brinda un margen para mejorar la atencion al cliente a

través de estrategias gerenciales.
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Item 8. ;cree que el trato de los empleados podria ser mas empatico?

Cuadro 8.- Acerca de la empatia en el trato de los empleados.

. Frecuencia Frecuencia
Alternativas .
absoluta relativa
Si 35 70
No 15 30
Total 50 100

Fuente: Pefalver y Torres (2020)

U respuesias

®si
@ Neo

Grafico 8.- Acerca de la empatia en el trato de los empleados
Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Analisis: los resultados obtenidos en el item 8 nos indican que un 70 por ciento de los
encuestados consideran que el trato de los empleados de Aragua Come Sano podria
ser mas empatico, mientras que un 30 por ciento considera que no. Esto deja en
evidencia que el trato por parte de los empleados podria ser mas empatico dado que la

mayoria de los encuestados lo considera asi y podria haber una mejora en ese sentido.
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Item 9. ;Considera que Aragua Come Sano presta un buen servicio?

Cuadro 9.- Acerca de la calidad del servicio

. Frecuencia Frecuencia
Alternativas .
absoluta relativa
Si 39 78
No 11 22
Total 50 100

Fuente: Pefalver y Torres (2020)

50 respuestas

®si
® No

Grafico 9.- Acerca de la calidad del servicio

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Analisis: los resultados obtenidos en el item 9 nos indican que un 78 por ciento de los
encuestados consideran que Aragua Come Sano presta un buen servicio, mientras que
un 22 por ciento considera que no. Esto resulta favorable ya que la gran mayoria de

los encuestados prefieren y creen en el servicio de Aragua Come Sano como un

servicio de calidad.

28




Item 10. ¢piensa que Aragua Come Sano podria mejorar su servicio y atencion al

cliente?

Cuadro 10.- posibilidad de mejorar el servicio y la atencion al cliente

_ Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
absoluta relativa
Si 44 88
No 6 12
Total 50 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

50 respuesias

®si
® Mo

Grafico 10.- Posibilidad de mejorar el servicio y la atencion al cliente

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Analisis: los resultados obtenidos en el item 10 nos indican que un 88 por
ciento de los encuestados consideran que Aragua Come Sano podria mejorar su
servicio y atencion al cliente, mientras que un 12 por ciento considera que no. Dado
que la gran mayoria de los encuestados considera que la empresa podria mejorar sus
servicios y atencion al cliente, deja en evidencia que existe un espacio para una serie

de mejoras a traves de la aplicacion de nuevas estrategias gerenciales.
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4.1.2 Resultados del cuestionario aplicado a los empleados

ftem 11. ¢ Tiene usted mas de un afio con la empresa?

Cuadro 11.- Tiempo en la empresa.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas
Absoluta Relativa
Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Pefalver y Torres (2020)

2 respuestas

@ s
® No

Graéfico 11.- Tiempo en la empresa.
Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Andlisis: Los resultados obtenidos para el item ndmero 1 indican que el 60 por ciento
de los empleados tienen un periodo superior a un afio trabajando en la empresa,
mientras que el 40 por ciento restante respondié que no tiene mas de un afio
trabajando en la empresa. Este resultado indica que la mayoria de los empleados que
trabajan en la empresa deberian tener conocimiento para poder brindar una atencion

al cliente de calidad.

30



ftem 12. ¢ Considera usted agradable su ambiente de trabajo?

Cuadro 12.- Ambiente laboral.

. Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
Absoluta Relativa
Si 5 100
No 0 0
Total 5 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

b respuestas

® si
@ No

Gréfico 12.- Ambiente laboral.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Anélisis: Los resultados obtenidos para el item nimero 2 indican que el 100 por
ciento de los empleados consideran que su ambiente de trabajo es agradable, mientras
gue ninguno de estos opina que su ambiente laboral es aspero o incomodo. Este
resultado indica que los empleados no presentan ninguna limitante a la hora de

expresarse o de prestar un servicio ya que se sienten comodos al hacerlo.
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ftem 13. ¢Considera usted que la gerencia aplica unas buenas estrategias gerenciales?

Cuadro 13.- Gerencia de la empresa.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
Absoluta Relativa
Si 4 80
No 1 20
Total 5 100
Fuente: Pefialver y Torres (2020)
5 respuestas
@®si
@ No

Graéfico 13.- Gerencia de la empresa.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Analisis: Los resultados obtenidos indican que el 80% de los empleados de la

empresa consideran que se aplican buenas estrategias gerenciales para el manejo,

mientras el 20% de los empleados consideran que no se aplican las estrategias

gerenciales apropiadas. Este resultado indica que los empleados consideran que el

gerente de la empresa utiliza todos los medios y los canales adecuados para el manejo

gerencial. Mientras que una minoria considera que se deberia emplear otro tipo de

estrategias gerenciales para que la empresa funcione de una mejor manera.
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item 14. ¢ Considera usted que en su area de trabajo contribuye a los objetivos de la

organizacién?

Cuadro 14.- Contribucion a los objetivos de la empresa.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
Absoluta Relativa
Si 5 100
No 0 0
Total 5 100
Fuente: Pefialver y Torres (2020)
S respuestas
® si
@ No

Gréfico 14.- Contribucion a los objetivos de la empresa.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
Andlisis: Los resultados obtenidos para el item numero cuatro indican que el 100%

de los empleados de la empresa consideran que contribuyen a todos los objetivos de
la organizacion. Este resultado indica que los empleados de la empresa estan
plenamente convencidos de que aportan a la empresa toda su dedicacion y esfuerzo

para alcanzar los objetivos, también demuestra el compromiso que presentan con esta.
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item 15. ¢En alguna oportunidad se han dictado cursos de capacitacion de atencion al

cliente?

Cuadro 15.- Capacitacion.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
Absoluta Relativa
Si 0 0
No 5 100
Total 5 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

5 respuestas

@ Si
@ No

Gréfico 15.- Capacitacion.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
Anélisis: Los resultados obtenidos por el item namero 5 indican que el 100% de los

empleados de la empresa dicen que nunca se ha prestado curso de capacitacion para
atencion al cliente, contando a los empleados méas longevos y los mas nuevos. En este
resultado se pueden evidenciar las carencias que presenta el personal, las cuales se
ven reflejadas en la encuesta anteriormente planteada, ya que nunca se ha dado

formacidn profesional a estos.
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item 16. ¢ Considera usted que posee todas las herramientas necesarias para prestar un

servicio adecuado al cliente?

Cuadro 16.- Autoevaluacion del personal.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas
Absoluta Relativa
Si 3 60
No 2 40
Total 5 100

Fuente: Pefalver y Torres (2020)

5 respuestas

@ s
@ No

Grafico 16.- Autoevaluacion del personal.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
Analisis: Los resultados obtenidos para el item ndmero seis indican que el 60% de

los empleados consideran que poseen todas las herramientas necesarias para prestar
un servicio adecuado al cliente, mientras que el 40% considera que no tiene todas las
herramientas existentes para prestar su mejor atencion al cliente. Este resultado indica
que existe parte del personal qué consideran no poseer todas las herramientas
necesarias, mas alla de realizar siempre su mejor esfuerzo a la hora de prestar un

servicio y consideran que lo podrian hacer mejor.
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ftem 17. ¢ Considera usted que la atencion al cliente de la empresa es buena?

Cuadro 17.- Calidad de atencidn al cliente segun el personal.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
Absoluta Relativa
Si 5 100
No 0 0
Total 5 100
Fuente: Pefialver y Torres (2020)
S respuestas
@ si
® No

Gréfico 17.- Calidad de atencion al cliente segun el personal.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
Anélisis: Los resultados obtenidos para el item nimero 7 indica que el 100% de los

empleados de la empresa estan de acuerdo con que esta presenta una buena atencion
al cliente. En este resultado se ve que el personal mas alla de estar consciente que
presentan ciertas fallas y que puede mejorar, consideran que prestan un muy buen

servicio.
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ftem 18. ¢Cree que con un poco mas de orden y formacion podria mejorar la atencion

al cliente de la empresa?

Cuadro 18.- Mejorar el orden y la formacion de la empresa.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas .
Absoluta Relativa
Si 5 100
No 0 0
Total 5 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

S respuestas

®si
® No

Grafico 18.- Mejorar el orden y la formacién de la empresa.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
Andlisis: Los resultados obtenidos para el item nimero 8 indican que todos los

empleados de la empresa estan de acuerdo que si se presenta mas orden y se presta
formacion podria mejorar la atencion al cliente de la empresa. En este resultado se
evidencian las ganas y la disposicién de todos los empleados de esta para conseguir

mejorar la atencidn al cliente en la empresa y por lo tanto prestar un mejor servicio..
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ftem 19. ¢ Tendria inconvenientes si se presenta un ligero cambio de formacion en la

empresa?

Cuadro 19.- Cambios en la formacién de la empresa.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas .
Absoluta Relativa
Si 0 0
No 5 100
Total 5 100
Fuente: Pefialver y Torres (2020)
S respuestas
® Si
@ No

Gréfico 19.- Cambios en la formacién de la empresa.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
Anélisis: Los resultados obtenidos para el item nimero 9 indican que los empleados

de la empresa NO tendrian ningun tipo de inconvenientes si se presenta un cambio en
la formacidn de la empresa. En este resultado podemos evidenciar que los empleados
estan abiertos a todo tipo de formacién que se les pueda prestar que sea en pro de la
empresa y por lo tanto estarian de acuerdo con todas aquellas acciones que se quieran

tomar para el bien de la misma y para mejorar la atencion al cliente.
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ftem 20. ¢Considera que personalmente presta un buen servicio?

Cuadro 20.- Opinidn personal del servicio prestado.

) Frecuencia Frecuencia
Alternativas )
Absoluta Relativa
Si 5 100
No 0 0
Total 5 100

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

2 respuestas

@ s
@ No

Grafico 20.- Opinion personal del servicio prestado.

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Analisis: Por ultimo, los resultados obtenidos para el item ndmero 10 indican que el
100 por ciento de los empleados estan convencidos de que en lo personal prestan un

buen servicio aun cuando se han identificado fallas en el mismo.
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4.1.2. Fase Il. Andlisis de las estrategias gerenciales actuales de atencion al

cliente en la empresa Aragua Come Sano.

La fase Il, se dirigio al analisis de las estrategias gerenciales actuales de
atencion al cliente en la empresa Aragua Come Sano con respecto a las estrategias
gerenciales basadas en el modelo Hoshin Kanri. Se llevaron a cabo dos tipos de
encuestas, una a través de la modalidad del cuestionario, aplicada a los clientes, y otra
con la modalidad de entrevista, realizada a los empleados, con la finalidad de
identificar las fallas presentes en la atencion al cliente de la empresa. Se logrd
evidenciar que la empresa a pesar de que es exitosa y presta un servicio de excelente
calidad, la atencion al cliente debe mejorar. Son los clientes que indican que estan
complacidos con el servicio de catering, la comida, pero en cuanto la atencion
recibida, estdn conformes méas hay un amplio margen de mejora, ya que es evidente
que cuando el gerente no asiste a los servicios de catering, la receptividad no es la
misma. Con la informacion recabada en las entrevistas, se analizo la situacion interna
de la organizacion de la empresa y se evidencia que no existen estrategias gerenciales
de marketing definidas y mucho menos estrategias gerenciales especificas.

La falta de una estructura y una organizacion definida causa que los empleados
acten de una manera empirica y autodidacta segun sus conocimientos y creencias, y
que el gerente, por falta de estrategias y herramientas gerenciales, tome una posicion
de saber llevar (y esperar que sus empleados imiten su comportamiento) una empresa
que presta un servicio que requiere saber mantener un trato directo con el publico.
Sucede que, los empleados nunca han recibido orientacién profesional o una
capacitacion, si no que trabajan bajo las directrices establecidas por la gerencia de la
empresa y cuando no reciben estas directrices por ausencia del gerente, ha generado
numerosas quejas e inconformidad del trato que reciben los clientes. Las
consecuencias de esto, es el riesgo de perder la clientela ya fidelizada, perder el
posicionamiento que tiene Aragua Come Sano en este momento, y el riego mayor de
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la mala publicidad del boca a boca generado por aquellos clientes que no hayan
recibido un trato acorde.

Segun el diagndstico obtenido de las perspectivas de la muestra, tanto de
clientes como la perspectiva de los empleados, se puede determinar que las fallas que
presentan se dan al no tener un tipo de estructura u organizacién definida, que las
directrices establecidas por la gerencia no sin impartidas correctamente y que hay
falta de capacitacion y conocimiento por parte de los empleados, por lo que, es
necesario que en la empresa se implementen estrategias gerenciales de marketing, que
van a colaborar en la mejora de estos problemas presentes y como evidencia de la
buena gerencia se notara el cambio en la atencion al cliente. Estas estrategias
gerenciales seran aplicadas mediante el modelo de Hoshin Kanri, para qué no sean
empleadas Unicamente el nivel gerencial de la empresa, sino que vaya dirigido a

todos los integrantes de la misma.

4.1.3. Fase Ill. Disefiar las estrategias gerenciales de marketing basadas en el
modelo Hoshin Kanri para la empresa Aragua Come Sano

Esta fase corresponde a la propuesta, que consiste en el disefio de estrategias
gerenciales de marketing basadas en el modelo Hoshin Kanri para el servicio de
catering de Aragua Come Sano. Se desarrollard en el capitulo V, en la cual se
especifican los elementos que la componen: Presentacion, propuesta, el desarrollo de

la misma y factibilidad.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

5.1 Presentacion de la propuesta

El Hoshin Kanri es un método o sistema de trabajo basado en la cooperacion de
toda la empresa para alcanzar los objetivos estratégicos a largo plazo y el plan de
gestién a corto plazo. Este sistema ayuda a las empresas a focalizar sus esfuerzos de
la misma manera que analiza sus actividades y resultados. La metodologia se enfoca
en procedimientos sistematicos donde se identifican, ordenan y se resuelven las
actividades susceptibles a mejora. El nombre de este método son palabras japonesas
que significan "Hoshin” direccién de la aguja y “Kanri” administracion o control; por
lo que principalmente, lo que persigue el Hoshin Kanri es que toda la organizacion se
oriente en una sola direccion: la consecucion de los objetivos, tomando todos sus
miembros como parte de la iniciativa.

Una buena atencion al cliente no solo consiste en responder las preguntas del
cliente y sus inquietudes sino ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido ayuda, se trata de
adelantarse a lo que necesita y cubrir sus necesidades de manera eficaz. De esta forma
se presenta esta propuesta que consta de dos estrategias gerenciales basadas en el
modelo Hoshin Kanri o modelo de administracion por politicas en donde estas buscan
mejorar la atencién al cliente que ofrece el personal de la empresa Aragua Come
Sano.

5.2. Beneficios de la Propuesta

La implementacion de la siguiente propuesta en la empresa Aragua Come Sano
conseguiria fidelizar a una mayor cantidad de clientes con mayor nivel de
satisfaccion, a través, de las estrategias gerenciales y de mercadeo basadas en el

modelo Hoshin Kanri para su aplicacion. De tal manera que los clientes no



Unicamente querran repetir su buena experiencia sino ademas compartirlas con nuevo
publico, lo que generaria una gran cantidad de clientes potenciales a la empresa.
Como se menciond anteriormente esta propuesta traeria nuevos clientes, no
Unicamente por la gran calidad de sus productos sino por la experiencia que se vivira
en los servicios, la exclusividad de los mismos y la mejora en la atencion al cliente
que se presentard. Esta también aportaria muchos beneficios a la reputacion de la

empresa ubicandola de tal manera en un segmento mas exclusivo del mercado.

5.2.1 Objetivos de la Propuesta
5.2.2 Objetivo General
Disefar las estrategias gerenciales de marketing basadas en el modelo de

Hoshin Kanri para la empresa Aragua Come Sano.

5.2.3 Objetivos Especificos

* Definir elementos del marketing a través del ciclo PHVA de mejora continua
del modelo Hoshin Kanri para la empresa Aragua Come Sano.

* Integrar las estrategias Catchball del modelo Hoshin Kanrii para la mejora de
la atencion al cliente de la empresa Aragua Come Sano

* Evaluar la gestion de atencion al cliente de la empresa Aragua Come Sano

5.3. Desarrollo de la Propuesta

Se detallan cada uno de los objetivos especificos basados en el modelo de
Hoshin Kanri para la mejora de la atencion al cliente en la empresa Aragua Come
Sano. Las estrategias se presentan segun los instrumentos y herramientas delineadas
por el método Hoshin Kanri.
5.3.1. Objetivo 1: Definir elementos del marketing a traves del ciclo PHVA

El ciclo PHVA de mejora continua es una herramienta de gestion, es esencial
por su efectividad y eficacia. El modelo que presenta es dinamico y flexible, por lo

cual puede ser aplicado a diferentes servicios o productos y en los procesos de gestion
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empresarial, como lo es para el caso Aragua Come Sano. Utilizando esta herramienta
se quiere mejorar la productividad de la empresa, y su supervivencia en el mercado.
PHVA es el acronimo para: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, cuales son
parte de las etapas del ciclo.
Planificar: establecer los objetivos e identificar los procesos necesarios para
lograr los resultados deseados
Hacer: implementar cambios 0 acciones necesarias para lograr las mejoras
planteadas.
Verificar: establecer un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad
de los cambios.
Actuar: realizar correcciones y modificaciones necesarias al plan en caso de

ser necesario debido a que los resultados no fueron los esperados.

Una caracteristica del este ciclo es que no existe un punto final a la hora de
obtener el resultado determinado. La finalidad es crear un ciclo continuo que se
reinicie de manera periddica para la mejora continua. En este proceso se adquiere un
aprendizaje de “ensayo y error’. Definir elementos del marketing a través del ciclo
PHVA.

Cuadro 21.- Elementos del ciclo PHVA

Definir elementos del marketing a través del ciclo PHVA
ARAGUA COME SANO
PLANIFICAR HACER VERIFICAR ACTUAR
Formulacion de | Revision periddica | Implantacion de
Planificacion a | objetivos, planes de | de la efectividad de | correcciones  para
corto, mediano Yy | mejora, acciones | las acciones y del | reafirmar objetivos
largo plazo de la | concretas e | enfoque
estrategia y el plan | indicadores.
de actuacion del | Desarrollo e
periodo implementacion
sistematica de las
acciones

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
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La encuesta realizada a los clientes de Aragua Come Sano, demuestra que hay
desconformidad en la atencién al cliente, que, aunque presten un buen servicio, hay
una oportunidad y necesidad de mejora, de tal manera que un porcentaje relevante
considera no volver a contratar sus servicios. Analizando las respuestas
correspondientes a la encuesta de los empleados, se demuestra que tienen una actitud
positiva al cambio, preguntas como “¢Tendria inconvenientes si se presenta un ligero
cambio de formacion en la empresa?” y “;Cree que con un poco mas de orden y
formacién podria mejorar la atencion al cliente de la empresa?” evidencian que
implementar una nueva estructura de gestion sera acatada y aplicada con el mejor
esfuerzo y dedicacion, pues es un bien comun mejorar el servicio de la empresa.

Aparte de lo concluido por los resultados de los analisis de las encuestas a los
clientes, cabe acotar que se hicieron dos preguntas. determinantes a los empleados
cuales fueron: “¢Considera usted que posee todas las herramientas necesarias para
prestar un servicio adecuado al cliente?” y “;En alguna oportunidad se han dictado
cursos de capacitacion de atencidn al cliente?” donde se demuestra una falla por parte
de la gerencia de la empresa Aragua Come Sano, pues es primordial, sobretodo en
una empresa de servicios, que los empleados estén capacitados correctamente para
desenvolverse en su area de trabajo. No se puede suponer, o deducir por antiguas
experiencias laborales, que los empleados tienen todas las herramientas y técnicas
para atender y servir al cliente de la mejor manera, por lo que es responsabilidad del

gerente hacerse cargo de que sus empleados conozcan y practiquen estas.
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Figura 1.- Ciclo PHVA

Fuente: http://www.blog-top.com/el-ciclo-phva-planear-hacer-verificar-actuar/

Planificar: establecer los objetivos e identificar los procesos necesarios para
lograr los resultados deseados
Hacer: implementar cambios o acciones necesarias para lograr las mejoras
planteadas.
Verificar: establecer un periodo de prueba para medir y valorar la efectividad
de los cambios.

Actuar: realizar correcciones y modificaciones necesarias al plan en caso de ser

necesario debido a que los resultados no fueron los esperados.
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Cuadro 22.- Estrategias centradas en la atencion al cliente

ESTRATEGIAS CENTRADAS EN EL SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

PLANIFICAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

Crear un protocolo de
atencion

Plasmar cémo se
desea que el cliente
perciba el servicio y

se lleve una
experiencia
satisfactoria que
permita el valor
agregado

diferenciador.

Revision periodica
en la respuesta de los
empleados:

- como actuan ante
las inquietudes de
los clientes

- personalizar el
trato que se le dé

- mostrar
profesionalidad.

En caso de no haber
logrado los objetivos,
replantear estrategia y
planificar nuevamente
dentro del ciclo

Evitar negaciones

Brindar alternativas
y soluciones, sin usar
frases u oraciones
negativa,

Revision periodica
sobre el trato directo
y la manera de
expresarse de los
empleados

En caso de no haber
logrado los objetivos,
replantear estrategia y
planificar nuevamente
dentro del ciclo

Capacitar al personal

Capacitar al personal
en ser eficientes y
eficaces para que
puedan cumplir con
las necesidades de
los clientes.

Periodo de prueba: 3
meses

En caso de no haber
logrado los objetivos,
replantear estrategia y
planificar nuevamente
dentro del ciclo

Generar la continuidad

del uso del servicio

Creatividad e
innovacion, creando
lazos entre el
servicio que brinday
los clientes, asi
lograré que sea
adquirido
progresivamente y
mantenerlos
satisfechos

Chequear la base de
datos y revisar si
aumenta la cantidad
de clientes actuales
fidelizados

En caso de no haber
logrado los objetivos,
replantear estrategia y
planificar nuevamente
dentro del ciclo

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
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5.3.2. Objetivo 2: Integrar estrategias de Catchball

Las estrategias Catchball, o atrapar la pelota, forman parte del método Hoshin
Kanri. Estas crean, mantienen y ayudan de forma colaborativa a la innovacion y
construccion de consenso entre los niveles estratégicos, tacticos y operativos de la
empresa. Consiste en la idea de un juego de lanzar y atrapar la pelota donde se ven
involucrados todos los colaboradores de la organizacion mientras se proponen nuevas
ideas. Los presentes deben “atrapar” la pelota, sobreentendido por entender la idea y
reflexionar sobre ella, hasta llegar a modificarla, y asi sucesivamente hasta que en
conjunto la idea se acepta o se descarta.
Los beneficios de implementar las estrategias Catchball en Aragua Come Sano, son el
trabajo en equipo, la seguridad de que todos los participantes conocen y estan de
acuerdo con los objetivos y planes a aplicar, incrementar la confianza, el sentido de
propiedad y responsabilidad en los trabajadores para que se expresen libremente,
aporten ideas para la mejora continua de la empresa y lleven a cabo las acciones

implementadas.

™. HOSHIN KANRI - CATCHBALL

-
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Figura 2.- Proceso Catchball

Fuente: https://es.slideshare.net/gabriprat/the-lean-organization
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Para que la estrategia Catchball sea efectiva, debe existir una comunicacién
bidireccional entre los responsables de los equipos y sus integrantes para que se
discutan los objetivos y las acciones para lograrlos.

- Definir la ambicion de la empresa: cuéles son los objetivos en los cuales se
deben centrar, en este caso, la atencion que reciben los clientes de Aragua
Come Sano

- Proposicion de la contribucion: luego de haber establecido que se debe atacar
el problema actual de la incorrecta atencion al cliente, se debe hacer llegar la
informacion a los empleados, donde ellos deben aportar ideas, indicadores y
mejoras.

- Los equipos comentan, cuestionan y alinean: se presentan las propuestas de
cada uno para que todos los integrantes puedan analizarlas y crear una opinion
al respecto.

- Comunicar el acuerdo: luego de la retroalimentacion de cada empleado, se
Ilega a una decision final de la idea que serd implementada para solucionar el

problema.

El problema que presenta Aragua Come Sano es que la atencion de los
empleados al publico es hostil. Claro esta que el primer paso es definir cual es el
problema, la hostilidad de los empleados, por qué tienen este trato, si sucede a
menudo, que factores pueden ser la causa del trato, segundo, cada uno de los
integrantes del equipo Aragua Come Sano debe analizar la situacion para explicar
cuales creen que son las principales razones para su actitud, tercero, cada uno
proponer una solucion donde se puedan expresar libremente y recibir
retroalimentacién de sus compafieros para, cuarto y Gltimo, tomar una decision de
cémo se va a atacar el problema, todos los participantes deben estar de acuerdo y

entender claramente las medidas.
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Definifir Objetivos y
prioridades

Division de los objetivos
por equipos

Retroalimentacion
entre equipos

Comunicar decision
final

Figura 3.- Proceso Toma de Decisiones Estrategias Catchball
Fuente: Pefialver y Torres (2020)
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Cuadro 23.- Estrategias segun el método Catchball

ESTRATETEGIAS PARA LA ATENCION AL CLIENTE

Definicion de objetivos

Crear lazos estables con los
clientes

Aumentar el valor agregado del servicio

Retroalimentacion entre

equipos

trabajadores y el gerente
como se puede crear lazos
con clientes

ivisi ioti Evaluar ideas de como - -
Division de los objetivos .| Que se debe modificar en el servicio
. crear una relacion .
por equipos . . para afiadirle valor
profesional con los clientes
Compartir entre los

Compartir entre los trabajadores y el
gerente sus opiniones

Decision Final

Ser mas
paciente
Actuar con rapidez

Hablar el idioma del cliente
Perosnalizar el trato

empatico vy

Conocer y entender las necesidades,
deseos y expectativas de los clientes
Tener presentacion Unica e innovadora
que llame la atencion

Tener buen rendimiento

Crearles una buena experiencia

ESTRATEGIAS PARA CAPACITACION DE EMPLEADOS

Definicion de objetivos

Entrenar y motivar al personal para la correcta atencion al cliente

Division de los objetivos

por equipos

Que aportes, ideas, soluciones tienen para motivar al equipo de trabajo
y cual es el mejor entrenamiento para aprender la debida atencion al

cliente

Retroalimentacion enre

equipos

Compartir entre los trabajadores y el gerente cual es la manera mas

optima para capacitarse

Decision Final

Motivacion en el desarrollo del personal y sus actividades
Crear sentido de pertenencia para con la empresa
Actividades recreativas para los integrantes de la empresa
Incentivo monetario por mejor trabajador del mes

Fuente: Pefialver y Torres (2020)

Poniendo estas estrategias en marcha, bajo las premisas de la herramienta de

Catchball se hace notorio la preocupacion de la empresa por cumplir y satisfacer las

necesidades, deseos y expectativas de los clientes internos y externos de Aragua
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Come Sano. Al crear lazos esstables y aumentar el valor agregado del servicio se
gestiona la cartera de clientes, pues se obtiene un cliente satisfecho. Debe tomarse en
consideracion que esto se logra con el trabajo y servicio correcto de los empleados,
quienes al ser incentivados y motivados a aumentar su productividad, lograra que la

competitividad de la empresa aumente.

5.3.3 Objetivo 3: Evaluar la gestion de atencion al cliente

Como se percibe la atencion al cliente debe ser evaluada Unicamente por los
clientes. Se propone que, al finalizar cada evento de catering, se les pidan unos
minutos a los comensales para que evalien a través de una encuesta, tipo
cuestionario, el desempefio de los empleados. Las preguntas de esta encuesta de
evaluacion, partiran de referencia de las mas importantes de la encuesta usada para la
investigacion del proyecto, para asi al tener al tener la misma cantidad de respuestas,
se puedan comparar los porcentajes de un ‘antes’ y un ‘después’ de aplicar las
estrategias propuestas bajo el método Hoshin Kanri. La encuesta sera entregada con
papel y lapiz por los empleados que los atendieron en la ocasion.

La encuesta serd aplicada a 50 personas por mes, por un total de tres meses. De
las 50 personas encuestadas, se debe tener un minimo de 34 personas que esten de
acuerdo con la mejora del traro y que se sientas satisfechas con el servicio. Las
respuestas de las encuestas deben ser plasmadas en graficos de torta para saber el
porcentaje de las opciones de las respuestas de cada pregunta. Segun los indicadores,
las respuestas correctas deben tener como minimo un porcentaje del 67%. En caso de
no ser asi, se debe volver plantear los objetivos a traves del cclo PHVA o segun las
estartesgias de Catchball. Al finalizar el periodo de evaluacion de tres meses, cada
uno sera comparado y luego, como referencia compararlas al analisis presentado en el

capitulo IV.
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Cuadro 24.- Modelo de la encuesta de Evaluacién

1-¢ Disfruta mas del servicio cuando se encuentra presente el gerente de la empresa?
Sl NO

(Respuesta correcta: NO)
Indicador: Si la mayor cantidad de respuestas es Si, se debe volver a evaluar las estrategias
y politicas de la empresa pues no ha habido cambios en su gestidn.

2-¢;Nota cambios en la atencién o empatia cuando los servicios no son dirigidos por el
gerente de la empresa?
Sl NO

(Respuesta correcta: NO)

Indicador: Si la mayor cantidad de respuestas es Si, el proceso de capacitacion de los
empleados no esta siendo efectivo. Se debe evaluar nuevamente los objetivos y planificar
un nuevo método de accidn bajo la metodologia del Ciclo PHVA

3-Por favor evalue el trato y atencion de los empleados. Siendo el 1 un mal trato y
donde el 5 ha sido un trato excelente.

1 2 3 4 5

Indicador: La mayoria de las respuestas se deben ubicar entre el nimero 4 y 5 pues esto
confirmara que las estrategias han creado un impacto positivo en los empleados y han
corregido su trato a la clientela. En caso de no ser asi, se debe replantear la técnica de
capacitacion bajo las estrategias Catchball

4- ; Tuvo una experiencia agradable por el servicio y atencion prestado la noche de
hoy?

Muy mala Mala Regular Buena Muy Buena
Indicador: La mayoria de las respuestas se deben concentrar entre “buena” y “muy buena”.
De no ser asi se debe tener una retroalimentacién interna entre los empleados y el gerente
para evaluar sus acciones del servicio.

5- Por favor, denos su feedback sobre el servicio y atencion al cliente de Aragua
Come Sano

Fuente: Pefialver y Torres (2020)
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5.4. Factibilidad

Varela (2005:67) define la factibilidad como “las posibilidades que se tienen de
lograr un determinado proyecto”. El estudio de factibilidad define Blanco (2007:34)
como “el andlisis comprensivo de los resultados financieros, econdémicos y sociales
de una inversién, para lograr una evaluacion integral que abarque los aspectos de
mercado, técnicos, econdmicos y financieros”. Por ende, el estudio de factibilidad es
un analisis que se debe realizar en toda empresa para determinar si las estrategias

propuestas seran viables.

5.4.1. Factibilidad Técnica

La factibilidad técnica de Aragua Come Sano depende de implementar el
método Hoshin Kanri con herramientas, conocimientos y habilidades tanto de los
gerentes como de los empleados para hacer posible las estrategias propuestas por el
proyecto. Deben evaluar la adquisicion de herramientas que ayuden al desempefio de
las estrategias planteadas, como una pizarra, dispositivos electrénicos como laptops y
papeleria. El método, impacta el proceso productivo de la empresa pues mejora la
alineacion organizacional de los empleados.

Siguiendo las estrategias implementadas a través de PHVA y Catchball
aumentara el sentido de apropiacion, compromiso y efectividad sobre los resultados y
los empleados. La toma de decisiones se convierte en un proceso mas sencillo y
concientiza la importancia de los planes estratégicos. Convirtiendo este proyecto
técnicamente factible porque no se ve afectado el proceso productivo, al contrario,
éstas estrategias estdn disefiadas de manera tal que introducen mejoras en sus
procesos teniendo la posibilidad de producir, mas aumentar su capacidad operativa y

asi ofertar mas en un mercado altamente competente.

5.4.2. Factibilidad Operativa
Se refiere a todos aquellos recursos donde interviene algun tipo de actividad o

proceso, depende de los recursos humanos que participen durante la operacion del
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proyecto. La factibilidad operativa identifica las actividades que son necesarias para
lograr el objetivo de la propuesta y que se necesita para llevarlo a cabo. Mide la
urgencia del problema y la aceptacién de un cambio o solucion.

Aragua Come Sano, es una empresa donde su factibilidad operativa es viable.
Las encuestas demuestran que los empleados estan dispuestos a acatar y trabajar en
cambios de gestion y funcionamiento de la empresa, por lo que al poner en marcha
estas modificaciones estarian cubriendo el proceso de mejorar la operacién del
proyecto de mejorar la atencion al cliente. En este proceso estan involucrados tanto
los cinco (5) empleados encargados de atender a los clientes y servir durante el

catering, como también el jefe.

5.4.3. Factibilidad Economica
Se considera factible este proyecto a realizar debido a que los recursos en los
que debe invertir la empresa para desarrollar la propuesta no requieren de gastos

mayores.

Cuadro 25.- Recursos Financieros de la Factibilidad Econémica

Estrategias centradas en el servicio y atencion al cliente
Tiempo de Monto en USD Monto BsS promedio. Tasa
Implementos )
uso promedio BCV (197.515,01)
Pizarra acrilica 3 meses 52% Bs. 10.214.774,00
Marcadores para 3 meses
] ) 12% Bs. 2.277.590,15
pizarra (una caja)
Impresiones de 3 meses
15% Bs. 2.962.725,15
encuestas
TOTAL 3 meses 79% Bs. 15.455.089,30

Fuentes: Pefiarlver y Torres (2020)
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La empresa Aragua Come Sano, segun sus registros contables del primer
trimestre del afio 2020, generd en promedio ingresos por concepto de servicio de
catering 7.500%, es decir, en promedio 2.500$ mensuales. Por otra parte, sus gastos
operativos y administrativos se ubicaron para el mismo trimestre en 2.400%. Asi
mismo presentamos la proyeccion de los resultados econémicos de la empresa,

considerando los gastos relativos al proyecto, a saber:

ARAGUA COME SANO
Cuadro 26.- ESTADO DE
RESULTADOS PROYECTADO
Desde 1/7/2020 hasta el 30/09/2020

JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE | TOTAL
INGRESOS
INGRESOS POR
SERVICIOS DE 3800 4500 4500 12800
CATERING
Costo de venta del
servicio de 500 700 650 1850
Catering
UTILIDAD
BRUTA 3300 3800 3850 10950
GASTOS DE OPERACIONES
Sueldos y Salarios 700 800 750 2250
Gasto de traslado 100 100 100 300
Gastos relativos a 79 0 0 79
la propuesta
Total Gasto de 879 900 850 2629
Operaciones
UTILIDAD EN
OPERACIONES 2421 2900 3000 8321

Fuentes: Pefiarlver y Torres (2020)
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Cuadro 27.- Razones Financieras

Costo de la propuesta con

operativos

> . 0,62%
relacion a los ingresos brutos
Costo de la propuesta con
relacion a la utilidad bruta en 0,72%
ventas
Costo de la propuesta con
relacion a los gastos 3,00%

Fuentes: Pefiarlver y Torres (2020)

De acuerdo con los resultados operativos proyectados, se infiere que es
factible la implantacion del proyecto Estrategias Gerenciales basadas en el Modelo
Hoshin Kanri para la Mejora de la Atencion al Cliente en la empresa "Aragua Come
Sano". La relacién costo/beneficio es viable, ya que abarca el 1% de los ingresos
operativos, mientras que el incremento de los ingresos proyectados supera el 50%. Al
ser viable la factibilidad econdmica, se refuerza la factibilidad operativa y técnica con
mas herramientas para desarrollar la propuesta, atacar el problema y reponer la

inversion. Asegurando una mejora en la atencion al cliente y el servicio prestado por

parte de los empleados de Aragua Come Sano.
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CONCLUSIONES

Aragua Come Sano es un servicio de catering, segun su situacién actual, los
clientes no se encuentran satisfechos con la atencion recibida, pues los empleados no
siempre se encuentran en su mejor actitud y cuando el jefe no puede asistir a un
evento se nota el cambio en el servicio prestado. Ahora bien, los empleados no han
tenido una previa capacitacion de como atender y servir bien al cliente, sobretodo,
siendo un servicio de catering y no un servicio de un restaurant, que, aunque en
ambos igualmente se necesita una etiqueta de actitud y presentacion, el catering debe
tener un toque mas especial y destacado.

Los desacuerdos de los clientes hacia el trato de los empleados, mas alla, de
no ser constantes e irreparables, un porcentaje de clientes ha considerado no volver a
contratar el servicio de Aragua Come Sano por no sentirse satisfecho con la atencion
brindada, pues puede haber poca empatia de parte de los empleados a la hora de
atender a los comensales. Los aspectos positivos son, estos empleados estan al tanto
de la problematica actual, y tienen todo el interés de corregir y cambiar sus actitudes
para el beneficio comin de la empresa. Esto indica, que aplicando las estrategias
gerenciales segun el modelo de Hoshin Kanri, con técnicas como el PHVA vy el
Catchball, se mejorara la atencion al cliente.

El PHVA es un ciclo de mejora continua, lo que contribuira con la superacion,
adaptacion y progreso de la empresa, que en un futuro se verd reflejado en su
crecimiento, clientes fidelizados y posicionamiento en el mercado. Mientras que el
Catchball contribuye mas para solucionar los problemas internos de la empresa,
aunque es una excelente herramienta para proponer mejoras e innovacién en el
servicio. Aplicando estas dos técnicas bajo la metodologia de Hoshin Kanri, se
mejora el ambiente de la organizacion, inspira a los empleados un sentido de
pertenencia y compromiso tanto con la empresa como con los resultados por los que

estan trabajando, se asegura que los objetivos se cumplan, es una manera mas sencilla
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y participativa y se nota el aumento de la efectividad en el desarrollo de los

empleados, siempre teniendo en cuenta el trabajo en equipo.
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RECOMENDACIONES

En funcion a los resultados que se obtuvieron y considerando la propuesta y la
conclusioén, se detallan las recomendaciones dirigidas a la empresa Aragua Come
Sano para que pueda lograr su objetivo de mejorar la atencién al cliente, para no solo
fidelizarlos sino lograr el posicionamiento.

Implementar la propuesta planteada, haciendo las adaptaciones adecuadas a

medida que se vayan superando y cumpliendo los objetivos con el método

PHVA.

Proporcionar la capacitacion adecuada a los empleados para que puedan tener

un mejor desempefio al momento de atender al cliente.

Practicar la motivacion al personal, para que mantengan el trabajo en equipo y

la actitud de querer mejora continua.

Establecer seguimientos trimestrales, mediante indicadores de evaluacion,

como la encuesta propuesta, para siempre conocer la situacion actual de la

empresa y corroborar que las estrategias estan dando resultados.
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ANEXOS



. | REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSITAS VALENTINA UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

hu FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ﬂ‘ n ESCUELA DE MERCADEO

CARRERA: MERCADEO

MODELO DEL INSTRUMENTO (CUESTIONARIO)
Estimados Sefior (a):

Tomando en cuenta su experiencia, conocimiento y vivencia dentro de la
institucion, me dirijo a Usted, en la oportunidad de solicitar su colaboracion para
responder el presente instrumento que ha sido elaborado con la finalidad de recabar
informacion, para el desarrollo del Trabajo de Grado titulado: “ESTRATEGIAS
GERENCIALES BASADAS EN EL MODELO HOSHIN KANRI PARA LA
MEJORA DE LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA "ARAGUA
COME SANO", EN MARACAY, EDO. ARAGUA”

Le aseguro que la informacién que Usted suministre, tendrd un caracter
cientifico, confidencial y sera utilizada exclusivamente para los fines antes expuestos,
por lo tanto no escriba ningun dato que lo identifique. Sus respuestas tienen gran
importancia para este estudio, por lo que se agradece la mayor sinceridad al

responder, tomese el tiempo necesario y no deje ningun item sin responder.
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Instrucciones

1. Leadetenidamente cada una de las preguntas que se plantean.
2. Analice la pregunta y responda de manera objetiva.
3. Marque con una X la respuesta que considere.
4. En caso de dudas consulte con la persona que aplica el cuestionario.
5. Se agradece su colaboracion.
N° ITEMS Sl NO
1 ¢Es usuario frecuente de empresas de catering?
5 ¢ Conoce usted todos los servicios que presta Aragua Come
Sano?
3 ¢Ha contratado alguno de los servicios de Aragua Come
Sano en més de una ocasion?
4 ¢Considera que contratando a Aragua Come Sano recibe un
trato preferencial?
5 ¢ Disfruta mas del servicio cuando son dirigidos por el
gerente de la empresa?
6 ¢Nota algin cambio en la atencion o empatia cuando los
servicios no son manejados por el gerente de la empresa?
. ¢Ha considerado no contratar mas a Aragua Come Sano
por su atencion al cliente?
8 ¢Cree que el trato por parte de los empleados podria ser
mas empatico?
9 ¢Considera que Aragua Come Sano presta un buen
servicio?
10

¢Piensa que Aragua Come Sano podria mejorar su servicio
y atencidn al cliente?

Fuente: Torres y Pefialver (2020)
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Instrucciones

1- Lea detenidamente cada una de las preguntas que se plantean.
2- Analice la pregunta y responda de manera objetiva.
3- Marque con una X la respuesta que considere.
4- En caso de dudas consulte con la persona que aplica el cuestionario.
5- Se agradece su colaboracion.
N° ITEMS Sl NO
1 ¢ Tiene usted mas de un afio con la empresa?
2 ¢Considera usted agradable su ambiente de trabajo?
3 ¢Considera usted que la gerencia aplica unas buenas
estrategias gerenciales?
4 ¢Considera usted que en su area de trabajo contribuye a los
objetivos de la organizacién?
. ¢En alguna oportunidad se han dictado cursos de
capacitacion de atencion al cliente?
5 ¢Considera usted que posee todas las herramientas
necesarias para prestar un servicio adecuado al cliente?
. ¢Considera usted que la atencion al cliente de la empresa
es buena?
8 ¢Cree que con un poco més de orden y formacion podria
mejorar la atencion al cliente de la empresa?
9 ¢ Tendria inconvenientes si se presenta un ligero cambio de
formacion en la empresa?
10 | ¢Considera que personalmente presta un buen servicio?

Fuente: Torres y Pefalver (2020)
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CUADRO TECNICO METODOLOGICO

Técnicas e
Objetivo Especifico | Dimension Definicion Indicadores Items Fuente | Instrumen
tos
Diagnosticar la | Diagnostico | La atencion al | 1. Técnicas 1.1 Tipologia
situacion actual de | de atencion al | cliente busca la | 2. Procedimientos | item 4,5y 6
Aragua Come Sano | cliente. satisfaccion del 2.1 Aplicacion
con respecto a la consumidor, ftem 10
atencion al cliente. brindandole 3. Fuentes 3.1 Base de Datos
apoyo, item1,2y3
orientacion o s
Analizar  la | instrucciones qé_ °
gerencia. referentes a lo 6.1 Debilidades 5 2 S5
Analizar las que sea item 8 = 2 = §
estrategias gerenciales necesario con | 6. Factores | 6.20portunidades | o, % ,_,% §
actuales de atencion respecto al | Internos item 9 % O
al cliente en Ila producto 0 7.1 Fortalezas S
empresa Aragua servicio en|7. Factores | 7.2 Amenazas
Come Sano. cuestion Externos item 7
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