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Mejora de procesos en el &rea de caja para incrementar la satisfaccion del cliente en un
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Improvement of processes in the cashier area to increase customer satisfaction in a
shopping center
Melhoria de processos na area de caixa para aumentar a satisfacdo do cliente em um

shopping center
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Resumen

El trabajo de investigacion tiene como objetivo implementar la mejora de procesos en el area de caja para
incrementar la satisfaccion del cliente en un centro comercial en la ciudad de Chimbote. La investigacion es
aplicada con un disefio de tipo preexperimental, la poblacién evaluada fue de 384 personas, con un muestreo
probabilistico, se usé instrumentos como la guia de observacion para poder visualizar los problemas en la caja,
ficha de diagrama de flujo para poder reconocer el punto critico del problema, y el cuestionario basado en el
modelo Servqual para medir el grado de satisfaccion de los clientes. Los resultados obtenidos de la guia de
observacion fue 3 principales problemas que daban un acumulado del 60.59% el cual se mejor6 a través de la
metodologia Kaizen, porque al final la percepcion del cliente aumentd en cuanto a las diferentes preguntas del
cuestionario, para los productos sin cédigo de barra la percepcion del cliente fue 18% marcando el valor 4y 5, en
el agil servicio del area de caja la percepcion del cliente fue 17% marcando el valor 6 y en el conocimiento de los
codigos de los productos la percepcion del cliente fue 18% marcando el valor 4,5 y 6. Se concluye que la mejora
de proceso en el area de caja incrementd la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Mejora continua, metodologia 5S, modelo servqual, satisfaccion del cliente.
Abstract

The objective of the research work is to implement the improvement of processes in the cashier area to increase
customer satisfaction in a shopping center in the city of Chimbote. The research is applied with a pre-experimental
type design, the population evaluated was 384 people, with a probabilistic sampling, instruments such as the
observation guide were used to be able to visualize the problems in the box, a flow chart file to be able to recognize
the critical point of the problem, and the questionnaire based on the Servqual model to measure the degree of
customer satisfaction. The results obtained from the observation guide were 3 main problems that gave an
accumulated of 60.59% which was improved through the Kaizen methodology, because in the end the customer's
perception increased regarding the different questions of the questionnaire, for the products Without a bar code,
the customer's perception was 18% marking the value 4 and 5, in the agile service of the cashier area the customer's
perception was 17% marking the value 6 and in the knowledge of the product codes the perception of the customer
was 18% marking the value 4.5 and 6. It is concluded that the improvement of the process in the cashier area
increased customer satisfaction.

Keywords: Continuous improvement, 5S methodology, servqual model, customer satisfaction.
Resumo

O objetivo do trabalho de pesquisa é implementar a melhoria de processos na &rea de caixa para aumentar a
satisfacdo do cliente em um shopping center na cidade de Chimbote. A pesquisa € aplicada com um desenho de
tipo pré-experimental, a populacdo avaliada foi de 384 pessoas, com uma amostragem probabilistica, foram
utilizados instrumentos como o guia de observacdo para poder visualizar os problemas na caixa, um arquivo de
fluxograma para poder para reconhecer o ponto critico do problema, e o questionario baseado no modelo Servqual
para medir o grau de satisfacdo do cliente. Os resultados obtidos no guia de observagdo foram 3 problemas
principais que deram um acumulado de 60,59% que foi melhorado através da metodologia Kaizen, porque no final
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a percepcao do cliente aumentou em relacdo as diferentes perguntas do questionario, para os produtos Sem codigo
de barras, a percepcdo do cliente foi de 18% marcando o valor 4 e 5, no atendimento agil da area de caixa a
percepcdo do cliente foi de 17% marcando o valor 6 e no conhecimento dos codigos do produto a percepgdo do
cliente foi de 18% marcando o valor 4.5 e 6. Conclui-se que a melhoria do processo na area de caixa aumentou a
satisfacdo dos clientes.

Palavras-chave: Melhoria continua, metodologia 5S, modelo servqual, satisfagéo do cliente.
Introduccién

A lo largos de los afios en el mundo se van formando empresas nuevas, ay sea de servicios o de otros
rubros, a su vez hay una necesidad importante dentro y fuera de las empresas que es de cubrir la
satisfaccion del cliente y que estas mismas se vuelvan eficientes y competitivas, ya que, de alguna
manera esto sera el reflejo de como las otras empresas nos observen (Romero et al., 2018). Por ellos se
encuentran diferentes autores que desarrollaron y publicaron temas referentes a satisfaccion del cliente,
(Shoukat et al., 2020) pudo averiguar los factores y causas que genera la insatisfaccion del cliente,
indagando méas pudo encontrar que si habia y existian variedades de causas como los precios muy
elevados, una pésima calidad en la recepcidn de las llamadas, procedimientos inadecuados junto a todo
esto un servicio no satisfactorio para el cliente, todos estas causas hacian que los comensales no
quisieran comprar los productos ofrecidos y esto incrementa la mala reputacién e imagen de la empresa
gue a lo largo puede ir empeorando.

Para la investigacion de (Torres, 2019) se planted averiguar si es que existian con similitud entre
satisfaccion del cliente y la calidad de servicios dentro de una polleria que recibe el nombre de polleria
Mirko, donde se hayo que los temas ya antes mencionados si guardan bastante similitud, esto da a
conocer que ya sea una mediana o pequefia empresa (MYPE) o resulte ser una gran empresa y se
encuentre fuero o no del pais, la calidad de servicio va de la mano con la satisfaccion del clientes, ya
gue si una empresa no mantiene satisfecho a sus clientes poco a poco va saliendo del mercado. La
investigacion de Lopez y Mundaca (2021) obtuvo un aumento del 48% con la aplicacion de la
metodologia 5S en una polleria, lograron recolectar informacion con un analisis de proceso ya que con
eso pudieron identificar las actividades que aportan valor o no lo hacian, encuestas basados en el modelo
servqual y charlas sobre la metodologia 5S, se tuvo como resultado que al aplicar la metodologia el
cumplimiento de todos los procesos aumento en un 91% y junto a ello el crecimiento de 48% en la
polleria Wallpa Chicken.

El objetivo general fue implementar la mejora de procesos en el &rea de caja para incrementar la
satisfaccion del cliente, los objetivos especificos desarrollados fueron: medir el grado de satisfaccion de
los clientes al salir del area de caja antes de implementar las mejoras en el proceso, identificar los
problemas que existen dentro del area de caja, implementar las mejoras del proceso para aumentar la
satisfaccion del cliente dentro del area de caja y evaluar el grado de satisfaccion de los clientes al salir
del area de caja una vez implementada las mejoras de proceso.

Material y métodos

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado con un disefio preexperimental,
ya que se realiz6 un pre — post test para conocer el cambio con respecto a la satisfaccion del cliente. Se
le realiz6 a una poblacion constituida por 384 personas, las cuales vienen a ser la muestra desconocida
de la investigacién, esta poblacion fue hallada a través de la formula de la poblacion desconocida. El
diagndstico fue realizado por medio de la guia de observacién con la finalidad de poder visualizar los
problemas en el area de caja, para poder precisar los puntos criticos de los problemas se utilizo la ficha
de diagrama de flujo, y para poder medir el grado de satisfaccion de los clientes se utilizé el cuestionario
basado en el modelo servqual. De igual forma se ejecut6 la mejora de procesos a través de la metodologia
kaizen para realizar los cambios dentro de la empresa y finalmente se volvio a reevaluar el grado de
satisfaccion de los clientes para comparar el cambio que existia en cuanto a su percepcion de la empresa.

Resultados

Se realiz6 una encuesta para demostrar el pensamiento de los clientes usando el cuestionario de modelo
Servqual, el cual nos arrojo las expectativas y las percepciones de los clientes del centro comercial
ubicado en la ciudad de Chimbote, se fijo las siguientes preguntas mostrado como resultado.
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Percepcion: Expectativa:
éConsidera usted que todos los productos que compra en ¢Espera usted que todos los productos que compre en
Plaza Vea, contienen su cddigo de barras con el precio Plaza Vea, contengan su coédigo de barras con el precio
real? ¢Considera usted que todos los productos que real? ¢Espera usted que todos los productos que compre,
compra, contienen su codigo de barras con el precio contengan su codigo de barras con el precio real?
real?
0; 0%, 26; 7%
- QO
53; 14% 7; 2%60: 16% 30; 8%
! ’ 138; 36% . 33;8%
54; 14%
70; 18%
c6: 17 >y 77;20%
’ (J
! 74; 19% 80; 21%
H]l H2 B3 W4 E5 H6 W7 H]l M2 m3 4 5 H6 BT

Figura 1. Percepciones y Expectativas de los clientes, sobre el cddigo de barras de los productos.
Nota. Datos del cuestionario Servqual.

En la Figura 1 se observé que en cuanto a las expectativas (derecha) de los clientes un 36% (138
personas) esperan que los productos que ellos puedan comprar tengan el cédigo de barra correcto, en
cuanto a las percepciones (izquierda) de los clientes un 19% (74 personas) opinaron que es regular que
todos los productos que compran contengan la totalidad de productos con cddigo de barra

Percepcion Expectativa
¢Considera usted que el centro comercial realiza un agil ¢Espera usted que el centro comersial sea 4gil con su
servicio en el area de caja? servicio en el drea de caja? ¢Espera usted que Plaza Vea
sea agil con su servicio en el drea de caja?
55; 149 46; 12%
F14% ’ 0; 0% 40; 11%
49; 13% 112; 29% qa0
59; 15% 49; 13%
. 53;14% . 54;14%
59; 15% 189
63; 17% 70; 18% 59; 15%
Bl B2 W3 w4 m5 6 W7 H]l B2 E3 54 m5 m6 H7

Figura 2. Percepciones y Expectativas de los clientes, sobre el servicio en caja.
Nota. Datos del cuestionario Servqual.

De la Figura 2 se observo que en cuanto a las expectativas (derecha) de los clientes un 29% (112
personas) esperan que el servicio del area de caja sea agil. Mientras tanto las percepciones (izquierda)
de los clientes un 17% (63 personas) opinaron que el servicio de caja de vez en cuando es &gil, pero en
otros momentos no lo es.

Percepcion Expectativa
¢éConsidera usted que los empleados, cuentan con ¢Espera usted que los empleados, cuenten con suficiente
suficiente conocimiento en los cédigos de los productos conocimiento en los codigos de los productos para
para agilizar su compra? agilizar su compra?
.19 4: 1% 10; 3%
56; 15% 3; 1% s58; 15% ' 17; 4%
. 219
119; 31% 68; 18%
. 0,
60; 16% 67; 17%
74;19%
. 0, ’
65;17% 75; 19% 92; 24%
H]l M2 m3 W4 W5 W6 W7 H]l B2 m3 W4 E5 m6 W7

Figura 3. Percepciones y Expectativas de los clientes, sobre el conocimiento de cédigos de productos.
Nota. Datos del cuestionario Servqual.

De la Figura 3 se observo que en cuanto a las expectativas (derecha) de los clientes un 31% (119
personas) esperan que los trabajadores conozcan las diferentes codificaciones de los productos. Mientras
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tanto las percepciones (izquierda) de los clientes un 19% (75 personas) opinaron que los trabajadores
conocen algunas de estas codificaciones de los productos.

A partir de una observacion directa se determind los problemas que provocan una insatisfaccion por
parte de los clientes del centro comercial, en la Tabla 1 se presenta la priorizacion de estos con la
finalidad resolverlos inmediatamente.

Tablal.

Priorizacién de los problemas encontrados en el area

N° Problemas Frecuencia Fre‘é;‘/f)“c'a Acumulado Acu(r%lado
1 Prodqctos sin codigo de barra en el area 39 29 94 39 29 94
de caja
Promociones, oferta y precios diferentes
2 | con respecto al sistema de la 38 22.35 77 45.29
actualizacién en la caja
Personal nuevo en el area de caja sin
3 conocimiento en codigos de los 26 15.29 103 60.59
productos
4 Fallo en las balanzas del &rea de caja 19 11.18 122 71.76
5 | Areade caja sin cambio 15 8.82 137 80.59
6 | Area de caja sin bolsas 14 8.24 151 88.82
7 Fallo en las fajas del area de caja 10 5.88 161 94.71
8 Do,ble pesadp de un mismo producto en 9 529 170 100.00
el rea de caja

Diagrama de flujo del problema P1, los productos sin codigo de barra en el area de caja (22.94%) el cual
al llegar a caja y no tener dicho cddigo se muestra dos escenarios, el primer escenario seria que el cliente
ya no quiera el producto y el colaborador lo guarde en una canasta que tiene debajo de la faja, el segundo
escenario es que el empleado llame al supervisor y se haga un llamado al encargado del area de almacén
para que traiga el codigo del producto, mientras se continta con el pasado de los productos sobrantes.

Producto sin cédigo
de barra en el area
de caja

Cliente llega

con los
productos al i
area de caja

Cliente
observa
Y
Cliente deja el I
producto que no mpleado
q | «—No, Decide llevar i lasnaal
tiene codigo de el producto o
barra supervisor

1min 1-2min

Colaborador pasa los
otros productos que
si tienen codigo de
barra

Supervisor llega a caja

y llama a supervisor de
almacén

2 min

Encargado de
almacen trae el
codigo del
producto

Colaborador 3 -4 min
cobra los
productos

Cliente se
retira de caja

Figura 4. P1: Diagrama - Productos sin cddigo de barra en el area de caja
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Diagrama de flujo de problema P2, las promociones, oferta y precios diferentes con respecto al sistema
de la actualizacidn en la caja (22.35%), esto sucede cuando el cliente ve en los anaqueles un producto a
un precio diferente a lo registrado en caja, surge un reclamo por parte del cliente, el colaborador llama
al supervisor para determinar la mejor opcién de solucion.

~
‘/Vx omocones, ofertas y precios diferentes con ‘
v\rmporto ala actualizacién en el area de mjn.//

’ Cliente Bega & caja ’ +| Colaborador pasa bos uvcmlb;‘

idkaal e ue e

diferencia en precio

min

Sl

Cllente
e

'
#2g3 el produco con el precio en el
pasillo. Deja el precuco encafa

Cliente se retica del exablecinient |+

Presercasu reclamo formalen| 10 min
dllibro de reclarnaiones

Cliente se dirige al area de
Alibro o atencion al chente

Figura 5. P2: Diagrama - Promociones, oferta y precios diferentes con respecto al sistema de la actualizacién en
la caja

Diagrama de flujo del problema P3, el personal nuevo en el &rea de caja sin conocimiento en codigos de
los productos (15.29%), esto se hacia visible al momento de que el cliente se acercaba a caja con los
productos escogidos durante su compra, para ello el colaborador tenia que buscar en su cartilla el codigo

de alguno de los productos.

/ Personal nuevo en el™\
[ area del caja sin i
\ conocimiento en codigos |
\_ delos productos _/

Cliente llega a
- caja con sus
productos

A
Cajero

registrando
los productos

Y

N\
7N

o X
Cdjero conoce los

<codigos de algunos >——No—

r si
|

v \\\ productos _~

| 1-2min S s Y
' _
1 min. )

[ N
productos sin

|
dificultades [

yyyyyyy

N
Pasalos |« 5

Colaborador
cobra por los
productos

)
2 min
v

|
Cliente sale de
caja

Figura 6. P3: Diagrama - Personal nuevo en el area de caja sin conocimiento en codigos de los productos
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En la aplicacion de la metodologia Kaizen el cual proporcionara la solucién a los problemas a través de
cada uno de sus pasos, el primer paso SEIRI consisti6 en descartar todo lo innecesario, se refiere a todos
aquellos productos que no contenian etiqueta, dafios en la etiqueta o ruptura en la etiqueta. Para el paso
de SEITON consistié en poder darle un orden aplicando un cronograma para las fechas de cambios de
promociones, retiros de oferta y cambios de precios. Para el paso de SEISO se realiz6 una ficha de
limpieza semanal la que consisti6 en realizar los cambios de las promociones, precios y ofertas.

Tabla2.

Evaluacidn de los procedimientos antes de la metodologia Kaizen

PUNTAJE DEL
0)
ETAPA Yo P FACTORES A EVALUAR FACTOR (0-3)
1 Estan 100% los articulos con codigo de barras 2
15% 5 Llegan a caja el 100% de los productos con )
ORGANIZAR cddigos de barra
Puntaje promedio de la etapa organizar 2
3 Hay un lugar para cada producto 3
. 4 Los productos dejados en el area de caja son 2
ORDENAR 20% retornados al érea adecuada
Los productos pueden ser reconocidos a que area
5 2
deben ser retornados
Puntaje promedio de la etapa ordenar 2.33
6 Los equipos se encuentran libres de polvo, pelusa 3
y grasa
15% 7 El area de trabajo se encuentra ordenada y limpia 3
LIMPIAR - —
8 El personal cuenta con uniformes limpios y en 2
buen estado
Puntaje promedio de la etapa limpiar 2.67
Se realizan las actividades de 5S, existe un
9 cronograma visible que se siga'y cumple; 2
20% preguntar a 1 o 2 personas del &rea para verificar
ESTANDARIZAR 10 Se supervisa las areas de trabajo que estén limpias 2
y ordenadas para la atencién al pablico
Puntaje promedio de la etapa estandarizar 2
11 El personal usa correctamente el uniforme 2
El personal conoce el programa de 5S, sus etapas
12 y participa en ellas; preguntar a dos personas para 2
30% verificar
0 -
DISCIPLINA 13 Se han levantado correctamente las observaciones 2
encontradas
El jefe de la seccidn participa activamente en el
14 . 2
programa 5S y da el ejemplo
Puntaje promedio de la etapa disciplina 2
EVALUACION GENERAL DE LAS 5S 2.2

Para el Seiketsu (Estandarizacion), es el mantener todos los estandares ya vistos en las 3 primeras S,
continuando con las mejoras y proponer unas nuevas alternativas a medida que se vaya profundizando
en el tema, para esta etapa se realiz6 que la codificacion e impresion de los cddigos de barra, para que
los precios puedan ser colocados en los productos y no se encuentren errores a la hora de la compra, asi
mismo con la limpieza de la maquina codificadora programada en la ficha de limpieza. Posteriormente
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se evaluo los procedimientos y evidenciar la influencia de la herramienta Kaisen a traves de un check

list.
Tabla 3.
Evaluacidn de los procedimientos después de la metodologia Kaizen
PUNTAJE DEL
0,
ETAPA % P FACTORES A EVALUAR FACTOR (0-3)
15% 1 i:e:faashég;;;gg;g de los precios, promociones y 5
ORGANIZAR
Puntaje promedio de la etapa organizar 2.00
2 Se cuenta con un cronograma de cambios para los 3
precios promociones y ofertas
20% - - -
ORDENAR 3 Los precios, promociones y ofertas, se actualizan 2
segun el cronograma de cambios
Puntaje promedio de la etapa ordenar 2.50
Los colaboradores realizan los cambios de
4 ofertas, promociones y precios segun la fecha 2
15% indicada i _ :
La carteleria es llevada hacia la zona de almacén
LIMPIAR ; ”
5 una vez culminada la fecha de la promocion, 3
oferta y precio
Puntaje promedio de la etapa limpiar 2.50
Se realizan las actividades de 5S, existe un
6 cronograma visible que se siga y cumple; 2
20% preguntar a 1 o 2 personas del area para verificar
ESTANDARIZAR 7 Se supervisa que los cambios programados se den 1
en el momento adecuado
Puntaje promedio de la etapa estandarizar 1.50
El personal conoce el programa de 5S, sus etapas
8 y participa en ellas; preguntar a dos personas para 2
verificar
30% 9 Se han levantado correctamente las observaciones 2
DISCIPLINA encontradas
El jefe de la seccién participa activamente en el
10 - 1
programa 5S y da el ejemplo
Puntaje promedio de la etapa disciplina 1.67
EVALUACION GENERAL DE LAS 5S 1.975

Para el desarrollo de la dltima etapa de la metodologia, Disciplina, la concientizacién de todos los
colaboradores para que las que S anteriores se vuelvan habitos de comportamiento y que esto les ayude
a una autocorreccion, por ello se aplicé un check list con la finalidad de poder saber si los cambios que
se habian implementado iban por buen camino, este check list se realiz6 en conjunto con la supervisora
los primeros dias del mes de Junio para poder corroborar que se hayan adaptado a los cambios.

Finalmente se realizé encuestas posteriores a la implementacion de las mejoras para evaluar el
pensamiento y opinién de los clientes al centro comercial, usando el cuestionario de modelo Servqual
se determind las percepciones con la aplicacion de la metodologia Kaizen a los clientes del centro
comercial fijamos las mismas preguntas con mayor grado de influencia, mostrado como resultado.
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PERCEPCION PERCEPCION 5S
¢ Considera usted que todos los productos que ¢Considera usted que todos los productos que
compra contienen su cédigo de barras con el compra contienen su cédigo de barras con el
precio real? precio real?
53;14% /2% 60; 16% 57,15% ©6:1% 57; 15%
o 60; 16% 64; 17%
70; 18% e
66; 17% .
74;19% 70 18% 70; 18%
H]l m2 m3 4 m5 m6 m7 H]l m2 m3 4 m5 m6 m7

Figura 7. Percepciones de los clientes, sobre el codigo de barras.
Nota. Datos del cuestionario Servqual.

Con respecto a la Figura 7 se determiné en la opinidn de los consumidores que un 19% (74 personas)
determinaron que la codificacion a veces es incorrecta en los productos dentro de la empresa (izquierda),
mientras se puede observar una pequefia mejora, porque un 18% (70 personas) determinaron que existen
mas productos con la codificacion correcta (derecha).

PERCEPCION PERCEPCION 5S
éConsidera usted que se realiza un agil servicio en ¢Considera usted que se realiza un &gil servicio en
el drea de caja? el drea de caja?
55; 14% 46; 12%
54; 14% 42;11%
49;13% 46; 12%
59; 15%
64; 17%
53; 14% 58; 15%
59; 15% 57; 15%
63; 17% 63; 16%
H]l H2 B3 W4 E5 6 m7 H]1l H2 B3 W4 m5 E6 B7

Figura 8. Percepciones de los clientes, sobre el servicio en caja.
Nota. Datos del cuestionario Servqual.

Con respecto a la Figura 8 un 17% (63 personas) dan a conocer que no siempre existe un rapido servicio de atencién
(izquierda), con respecto a la mejora un 17% (64 personas) determinaron que existe un rdpido servicio de atencion
(derecha).

PERCEPCION PERCEPCION 5S
¢Considera usted que los empleados cuentan con ¢éConsidera usted que los empleados cuentan con
suficiente conocimiento en los cédigos de los suficiente conocimiento en los cédigos de los
productos para agilizar su compra? productos para agilizar su compra?
. . 0,
56;15% 3 1% s5g.15% 60;16% 110% 54;14%

. . 0,
60; 16% 67:17% 68; 18% 62; 16%
65, 17% 75, 19% 69; 18% 70; 18%
Bl B2 B3 W4 Em5 H6 BY Bl B2 E3 4 EH5 H6 W7

Figura 9. Percepciones de los clientes, sobre el conocimiento de cédigos de productos.
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Segun la Figura 9 se observa que un 19% (75 personas) opinaron que los trabajadores conocen algunas
de estas codificaciones de los productos (izquierda), mientras que existe un empate con un 18% (70, 69
y 68 personas) las cuales opinaron que los colaboradores conocen algunas veces todas las codificaciones
como a veces desconocen algunas de ellas (derecha).

Discusion

Se midi6 el grado de satisfaccién de los clientes al salir del rea de caja antes de implementar las mejoras
en el centro comercial, segin Gupta (2015) plantea que la satisfaccion del cliente es el modo en el cual
los consumidores pueden visualizar y evaluar el trato de la propia compaiiia, asi como también el
resultado del servicio que brindan, dando su opinidn y su punto de vista final. En esta investigacion los
consumidores dentro de la empresa solo se percataban en la adquisicion de sus productos sin darse
cuenta de los diferentes problemas que se encontraban dentro de la empresa entre ellos tenemos las
largas demoras en las cajas, los productos dafiados o sin una buena codificacion, asi como también las
largas colas, todo ellos repercutia en la insatisfaccion del cliente, es por este motivo que se utilizd un

cuestionario como instrumento de recoleccion para el cual se pasé una confiabilidad a través del alfa de
Cronbach obteniendo un 0.700 con 14 items.

Se identifico los problemas que existen dentro del area de caja en la empresa, sobre ello Sullivan (1994)
indica la importancia de poder descubrir los problemas dentro de una empresa y poder solucionarlos lo
antes posibles, para que esto conlleve a rinda el mejor servicio posible a los diferentes consumidores sin
olvidar de siempre estar investigando nuevos problemas y dandoles solucion lo més pronto posible. Por
ello en la investigacion se hall6 los problemas principales que provocaban un alto nivel de insatisfaccion,
los cuales fueron enumerados segun los porcentaje dentro de ellos encontramos P1 los productos sin
codigo de barra en el area de caja con un (22.94%), P2 Promociones, ofertas y precios diferentes con
respecto a la actualizacion en la caja (22.35%), P3 Personal nuevo en el area de caja sin conocimiento
en codigos de los productos (15.29%) todos estos fueron hallaos a traes de un instrumento el cual fue la
guia de observacion, por lo que sumando cada uno de los porcentajes nos da un acumulado del 60.58%
el cual vendria a hacer un gran porcentaje de problemas los cuales se tuvieron que solucionar lo antes
posible.

Se implemento las mejoras para aumentar la satisfaccion del cliente del area de caja del centro comercial,
como desarrollo Masaaki Imai (2006) mencionado en el trabajo de Suarez y Miguel (2011) indican que
la metodologia Kaizen es la técnica de mejora continua, pero que se debe todos los dias mejorar, y que
puede ser ejecutado por los colaboradores de la empresa, de la misma manera del trabajo de Harrington
(1993) menciona que la mejora continua es hacer modificaciones por dentro de la empresa, la cuales
deben ser realizadas en puntos estratégicos para poder lograr la agilidad, eficiencia y efectividad. En
base a la investigacion se hallaron diferentes problemas, pero con el apoyo del arbol de decisién se pudo
concluir que la mejor metodologia a aplicar era el Kaizen, durante la implantacién de las mejoras se
desarrollé un check list que paso fue evaluado cada problema para el primer problema que es el
identificado de los productos sin codigo de barra en el area de caja se logr6 un puntaje de 2.17 que hacia
referencia a que los colaboradores seguian utilizando las mejoras aplicadas, para el siguiente problema
gue son los precios, promociones y ofertas con respecto a la actualizacion en el area de caja se lleg6 a
un puntaje de 1.97 que hacia referencia a que los colaboradores seguian utilizando las mejoras aplicadas.

Se evalud el grado de satisfaccion de los clientes al salir del &rea de caja una vez implementada las
mejoras en la empresa, de acuerdo a Duque (2005) nos menciona que es necesario conocer las
necesidades de los clientes, pero que a su vez es muy dificil de medir esas necesidades, ya que todas
ellas pueden ser valoradas por servicio o atributos del producto. Para ello en la investigacion se realizd
encuestas que estan basados en el modelo servqual ya que con esta pudimos obtener si la percepcion de
los clientes habia cambiado ya al retirarse del area de caja, para ellos se pudo obtener un 3% por parte
de la fiabilidad del cliente sobre el &gil servicio que se mostraba en el area de caja. Con lo que respecta
Gastiaburu (2019) aplicaron un modelo servqual con la finalidad de poder identificar la fiabilidad en un
supermercado de Trujillo, en los resultados se obtuvo un 39.8% que siente que hay un nivel bajo por
parte de la satisfaccion del cliente. En diferencias con Avilay Morales (2019) aplicando la metodologia
PHVA obtuvieron un aumento en la retroactividad llegando a un 9.02% y logrando en disminuir la
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entrega de documentos de 12 meses a 13 dias. Pero en la investigacion de Lopez y Mundaca (2021)
aplicaron la metodologia 5S obteniendo un aumento del 20% en la calidad del servicio.

Conclusiones

Se determiné que dentro del centro comercial los consumidores hallan una diferencia entre sus
expectativas y su percepcion de acuerdo a las diferentes preguntas del cuestionario dando a entender
gue en la pregunta 1 su expectativa fue 36% con un valor de 7 y en su percepcion fue 19% con un valor
de 4. En la pregunta 2 su expectativa fue 29% con un valor 7 y en su percepcion 17 con un valor de 4.
En la pregunta 3 su expectativa fue 1% con un valor de 7 y en percepcion 19% con un valor de 4.

Se determinaron los principales problemas dentro de la empresa los cuales fueron los productos sin
codigo de barra en el area de caja con un 22.94%, las promociones, oferta y precios diferentes con
respecto al sistema de la actualizacion en la caja con un 22.35% y el personal nuevo en el area de caja
sin conocimiento en codigos de los productos con un 15.29% dando un total del 60.59% de los
problemas hallados en el &rea de caja dentro de la empresa.

Se obtuvo una ligera mejora en la opinion de los consumidores a través de una reevaluacion del propio
cuestionario con respecto a su percepcion actual una vez implementados los cambios dentro de la
empresa. Con respecto a la pregunta 4 antes la percepcion fue que 19% marcé el valor 4 y ahora la
percepcion es que el 18% marco el valor 4y 5, en la pregunta 6 antes la percepcion fue que 17% marcd
el valor 4 y ahora la percepcion es que el 17% marcé el valor 6 y en la pregunta 12 antes la percepcion
fue que 19% marcé el valor 4 y ahora la percepcion es que el 18% marco el valor 4,5y 6.
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