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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion, titulada “Propuesta de optimizacion del proceso de atencion al
cliente para mejorar la satisfaccién de los clientes en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna,
2026”, tiene como objetivo proponer estrategias de mejora orientadas a optimizar el proceso de

atencion al cliente y contribuir al incremento de la satisfaccion de los consumidores.

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y con un disefio no
experimental. Para la recopilacion de informacion se aplic6 una encuesta estructurada con escala
de Likert a 13 clientes de KFC, sede Tacna, complementada con la observacion directa del
proceso de atencién y entrega de pedidos. Los resultados permitieron identificar que las
principales dificultades se presentan durante los periodos de mayor demanda, en los cuales se
incrementan los tiempos de espera y se evidencian deficiencias en la organizacion y eficiencia
del proceso de atencion. Asimismo, se observo que, si bien los clientes valoran positivamente la
amabilidad del personal y la correcta entrega de los pedidos, persisten niveles de insatisfaccion
y respuestas neutrales respecto a la rapidez, la organizaciéon y la eficiencia del servicio en

momentos de alta afluencia.

A partir de los hallazgos obtenidos, se elabord una propuesta de optimizacion orientada a
mejorar la organizacion del proceso de atencién, fortalecer la coordinacién del personal,
establecer mecanismos de control y seguimiento, y aplicar estrategias especificas para atender
de manera més eficiente los periodos de mayor demanda. Asimismo, se plantearon acciones de
capacitacion, retroalimentacion de los clientes e implementacion de indicadores que permitan

evaluar periddicamente los resultados de las mejoras propuestas.



En conclusion, la investigacién evidencia la necesidad de optimizar el proceso de atencion
al cliente en KFC, sede Tacna, especialmente durante los momentos de mayor afluencia. La
implementacién de las estrategias propuestas contribuira a reducir las demoras, mejorar la
eficiencia del servicio y fortalecer la satisfaccion de los clientes, favoreciendo una experiencia de

atencién mas rapida, organizada y eficiente.

Palabras clave: Atencion al cliente, satisfaccion del cliente, proceso de atencion, tiempos

de espera, eficiencia del servicio.



INTRODUCCION

El sector de comida rapida representa hoy en dia a uno de los rubros mas competitivo a
nivel nacional e internacional. Las empresas que se dedican a este rubro no solo buscan
diferenciarse por la calidad de sus productos, sino también por la rapidez, eficiencia y calidad con
la que sirven a sus clientes. En este sentido , la atencién al cliente ha pasado a ser uno de los
elementos estratégicos que inciden directamente sobre la satisfaccion del consumidor ,la
capacidad de fidelizacién y la competitividad de las organizaciones. Kentucky Fried Chicken
(KFC), cadena internacional especializada en la elaboracién y comercializacion de pollo frito,
tiene presencia en el mercado peruano mediante Delosi SA, empresa que opera la franquicia a
nivel nacional . Su expansion se ha producido gracias a la estandarizacion de procesos, la
innovacion y la calidad de servicio, el alza de la demanda por parte de los consumidores en
horarios y campafias comerciales , ha representado un factor complejo de enfrentar al momento

de otorgar una atencion eficiente .

La sede de KFC del segundo piso de Plaza Vea de Tacna , presenta una serie de
situaciones en las cuales el nimero de clientes excede la capacidad de atencion del KFC,
especialmente en los dias de promocién, lo cual puede generar una serie de demoras en el
momento de recibir , preparar y servir los pedidos y , en consecuencia , modificar la percepcion
que tienen los clientes sobre la calidad del servicio recibido. Por ello, el presente Trabajo de
Aplicacion Profesional tiene como finalidad analizar el proceso de atencién al cliente ejercido
mediante el Kentucky Fried Chicken (KFC) de Tacna, reconociendo las principales causas que
generan las demoras en la atencion de los pedidos, el trabajo sigue una metodologia basada en
la observacion directa del proceso de atencidn, la aplicacién de encuestas con los clientes, la
satisfaccion del cliente y la optimizacion de procesos. Ademas , propone una propuesta de mejora

basada en el resultado del analisis de la situacién detectada .



CAPITULO 1 :ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1. Titulo del Tema

La presente investigacion se titula “propuesta de optimizacion del proceso de atencién al
cliente para mejorar la satisfaccion de los clientes en Kentucky fried chicken (KFC), sede
tacna,2026”. este titulo refleja la intencién de abordar y mejorar las deficiencias existentes en la

atencion al cliente, un aspecto clave para la competitividad en el sector de comida rapida.

1.2. Planteamiento del Problema

El problema central que aborda la presente investigacion esta relacionado con las
deficiencias identificadas en el proceso de atencion al cliente en Kentucky Fried Chicken (KFC),
sede Tacna. Durante los horarios de mayor afluencia, especialmente los miércoles
promocionales, fines de semana y horas de almuerzo, se presentan demoras en la preparacion
y entrega de los pedidos, lo que incrementa el tiempo de espera de los clientes y afecta su

percepcion sobre la calidad del servicio.

A partir de la observacion realizada en el establecimiento, se identificd que estas demoras
se originan por diversos factores, entre ellos el aumento del volumen de pedidos, la acumulacién
de 6rdenes en cocina y la necesidad de respetar los tiempos de coccion del pollo y las papas
fritas, establecidos por la empresa para garantizar la calidad de sus productos. Asimismo, la
coordinacion entre las areas de caja, cocina y entrega resulta determinante para mantener un

flujo adecuado durante el proceso de atencion.

Como consecuencia, en los momentos de mayor demanda se generan largas filas y
tiempos de espera que pueden ocasionar molestias en los clientes e influir en su nivel de

satisfaccion. En un mercado altamente competitivo, donde los consumidores valoran tanto la



calidad del producto como la rapidez del servicio, estas situaciones representan una

oportunidad de mejora para la organizacion.

En ese contexto, la presente investigacion busca analizar el proceso de atencion al cliente
en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, con el propésito de proponer estrategias que

contribuyan a optimizar dicho proceso y mejorar la satisfaccion de los clientes.

Pregunta de investigacion

¢,De qué manera la optimizacion del proceso de atencién al cliente contribuira a mejorar

la satisfaccién de los clientes en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacnha?

1.3. Objetivo General

Proponer la optimizacion del proceso de atencién al cliente para mejorar la satisfaccion

de los clientes en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, 2026.

Este objetivo implica la identificacién de las oportunidades de mejora relacionadas con la
demora en la preparaciéon y entrega de pedidos, buscando finalmente elevar el nivel de

satisfaccion del cliente.

1.4. Objetivos Especificos

¢ Identificar las principales deficiencias que se presentan durante el proceso de atencion al
cliente en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna.

e Analizar os factores que ocasionan demoras en la preparacion y entrega de los pedidos,
y como estos influyen en la atencién brindada al cliente.

e Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto al servicio recibido, considerando

aspectos como el tiempo de espera, la atencion del personal y la calidad del servicio.



e Proponer estrategias de mejora que permitan optimizar el proceso de atencion al cliente

y contribuir a una mayor satisfaccion de los clientes.

1.5. Justificacion

La presente investigacion, titulada “Propuesta de optimizacion del proceso de atencién al
cliente para mejorar la satisfaccién de los clientes en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna,
2026”, se justifica por la necesidad critica de abordar las deficiencias operativas en un sector
altamente competitivo. A continuacion, se argumenta el valor de este estudio desde tres

perspectivas fundamentales:

1.5.1 Justificacién Teodrica:

El estudio de este tema es relevante porque permite contrastar y aplicar modelos tedricos
de administracion de procesos y calidad de servicio (como el modelo SERVQUAL y la mejora
continua) en el contexto real y actual de una franquicia internacional en Tacna durante el afio
2026. Contribuye a la teoria existente al analizar como la gestién de operaciones internas impacta
directamente en la percepcién y satisfaccioén del consumidor de comida rapida. De este modo, la
investigacion llena un vacio de informacion local sobre la relacion entre eficiencia operativa y

fidelizacion en entornos de alta demanda.

1.5.2 Justificacion Practica

La investigacion se justifica de manera practica porque resuelve un problema concreto
y visible en KFC Tacna: las demoras en la preparacion y entrega de pedidos que generan
largas colas, especialmente en dias criticos como los miércoles promocionales. Los resultados y
la propuesta final beneficiaran directamente a la administracion de la tienda (Delosi S.A.) al

proporcionarle un diagnéstico real de sus cuellos de botella. Al optimizar estos tiempos, la



empresa no solo mejorara la experiencia del consumidor, sino que reducira la sobrecarga laboral
del personal y asegurara su sostenibilidad econémica frente a competidores directos en el

mercado local como Bembos, Pizza Hut o Popeyes.

1.5.3 Justificacion Metodoldgica

Desde el punto de vista metodolégico, el desarrollo de este tema requiere el disefio y
validacién de instrumentos especificos para medir la eficiencia del servicio. Mediante un enfoque
cuantitativo y descriptivo, la investigacion aporta fichas de observacion directa de tiempos de
espera y encuestas de satisfaccién adaptadas a la realidad de la sede Tacna. Este conjunto de
herramientas metodolégicas e indicadores de control servirh como un modelo de auditoria
operativa aplicable y replicable para otras sedes de la cadena o establecimientos similares del

rubro que busquen optimizar sus flujos de atencion al cliente.

1.6. Definiciones Operacionales

Las variables fundamentales no se abordan desde una perspectiva puramente teérica,
sino que se operacionalizan en términos medibles y observables dentro del contexto especifico

de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna

1.6.1 Atencién al cliente:

Se entiende como el desempefio operativo y conductual del personal de primera linea
durante la interaccion comercial. En este estudio, se observara y medira a través de la evaluacion
del cumplimiento de los estandares de servicio en la toma de pedidos (amabilidad, claridad en la
informacion y resolucion de dudas). Su medicion se registrard mediante una Ficha de observacion

directa (Anexo 2) y se evaluara a través de la percepcién recogida en las encuestas.

1.6.2 Satisfaccion del cliente:



Es el grado de conformidad y respuesta perceptual que experimenta el consumidor
respecto a la experiencia de compra en el establecimiento. En esta investigacion, se medira de
forma cuantitativa y estadistica evaluando dimensiones clave del modelo SERVQUAL adaptado
(rapidez, calidad percibida de la atencion y elementos tangibles). El instrumento de medicion sera
la Encuesta de satisfaccion aplicada a los clientes (Anexo 1), cuyos datos seran analizados

mediante gréaficos estadisticos.

1.6.3 Tiempo de espera:

Es una variable cuantitativa continta definida como la duracion cronolégica exacta que
transcurre desde el instante en que el cliente realiza el pago de su orden en la caja (o finaliza su
pedido en canales digitales) hasta que recibe fisicamente su bandeja o empaque con el producto
terminado en el mostrador de entrega. Se medira de manera exacta en minutos y segundos a
través del registro del sistema de gestion de 6rdenes de KFC y mediante el cronometraje
documentado en las jornadas de alta demanda (miércoles promocionales) usando el Registro de

observaciones .

1.6.4 Proceso de atencién al cliente:

Se define como la secuencia fisica y l6gica de actividades que realiza el consumidor en el
local, segmentada en cuatro etapas observables: ingreso y formacion en la cola, registro del
pedido/pago en caja, tiempo de preparacion en cocina, y recepcion del producto. Este concepto
se analizard cualitativa y cuantitativamente mediante el mapeo de flujos para identificar los cuellos

de botella especificos que retrasan el servicio en la sede Tacna.

1.6.5 Optimizacion del proceso:



Es la variable de accion que representa el conjunto de estrategias técnico-administrativas
propuestas para incrementar la eficiencia del servicio (como la redistribucién de tareas en horas
pico o el planteamiento de kioscos de autoatencion). Se medira de forma proyectada a través de
los Indicadores especificos de control (KPIs) detallados en el plan de accion, tales como la
reduccién del tiempo promedio de entrega de pedidos y la disminucién en el porcentaje de quejas

registradas en los canales de atencion.

1.7. Metodologia

El presente trabajo, debido a su naturaleza como investigacion aplicada, requiere de un
diagnostico inicial, por lo cual se recopilarda informacién adecuada para poder identificar las
probables causas de los problemas que se presentan en las recepciones, preparaciones, flujos
de colas y entregas de los pedidos, causados por un deficiente proceso operativo y una falta de

optimizacion en el servicio al cliente en la empresa Kentucky Fried Chicken (KFC)Tacna, 2026.

Este diagnostico se realizar4 mediante la técnica de la encuesta aplicada directamente a
los clientes que asisten al establecimiento fisico ubicado en el centro comercial Plaza Vea de la
ciudad de Tacna, asi como a través de la observacion directa y cronometrada en el salén de

atencion, con especial énfasis en los dias de mayor afluencia como los miércoles promocionales.

Para el desarrollo de la propuesta de mejora, se analizaran e interpretaran todos los datos
obtenidos de la encuesta la cual evalia las dimensiones de la calidad del servicio basadas en el
modelo SERVQUAL vy de las fichas de observacion, para realizar el disefio en su conjunto de
estrategias de reestructuracion de tareas, distribuciéon de cargas laborales y mecanismos de

gestién interna orientados a la reduccion de los tiempos de espera.

Posteriormente, después de recopilar la informacién de campo, se realizara el analisis

cuantitativo de los resultados mediante estadistica descriptiva, determinando los factores



especificos que influyen negativamente en el tiempo de atencién y la satisfaccién del consumidor.
Con ello, se procedera a proponer alternativas de solucién tecnologicas y operativas que resulten
efectivas para este escenario, estableciendo finalmente indicadores y mecanismos de control
periddicos que permitan evaluar los resultados y la efectividad de las propuestas aplicadas en la

sede.

1.8. Alcances y Limitaciones

1.8.1 Alcances

Espacio Geogréfico de la Investigacion

Direccion:

Av. Cusco s/n, Parcela 9, Sector Pago Silpay (Cercado de Tacna) Interior del Centro

Comercial Plaza Vea Hiper Tacna (Frente al Colegio Gregorio Albarracin), Tacna, Peru.

Ambito del local:

Area de atencion al cliente, zona de caja y area de entrega de pedidos del establecimiento

fisico de KFC, sede Tacna.

Atencién regular de la sede:

Lunes a domingo de 11:00 AM a 10:00 PM.

Figural

Ubicacion geografica de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Google Maps (2026).

> Periodo de investigacion

La investigacion enfocada en la optimizacion del proceso de atencion y la satisfaccion del
consumidor en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, se desarrollard durante un periodo

comprendido entre los meses de abril a junio del afio 2026.

> Sujetos que intervienen

Los sujetos que intervienen activamente en la recopilaciéon de la informaciéon son los
clientes presenciales que realizan compras en el establecimiento (quienes responderan las
encuestas), asi como el Gerente de Tienda, el Asistente/Subgerente y el personal del area de

atencion al cliente (cajeros y apoyo) que opera durante las jornadas de evaluacion.

1.8.2 Limitaciones

> Geogréficas: El estudio se delimita exclusivamente a la ciudad de Tacna, lo que

restringe el andlisis de datos a la realidad operativa de esta Unica sede local, impidiendo



generalizar o contrastar directamente los resultados con el rendimiento de otros locales
de la cadena operados por Delosi S.A. en el resto del pais.

Viabilidad de las fuentes: La cantidad de informaciéon bibliogréfica y académica
disponible enfocada especificamente en la optimizacién de tiempos en franquicias de
comida rapida de pollo frito a nivel regional es insuficiente, dado que la mayoria de los
estudios sobre calidad de servicio se centran de forma general en restaurantes
tradicionales o en grandes cadenas logisticas de manufactura.

Informacion: No se cuenta con acceso autorizado a datos internos detallados como los
manuales confidenciales de preparacion de alimentos de la franquicia o reportes de
productividad del software del sistema de cajas. Asimismo, el personal operativo de KFC
labora bajo horarios rotativos complejos, lo que dificulta mantener un seguimiento
continuo con los mismos colaboradores durante las jornadas de alta demanda,

especialmente los miércoles promocionales.
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CAPITULO 2 :MARCO TEORICO

2.1. Presentacion de las Bases Teodricas

La presente investigacion se fundamenta en diversas teorias y enfoques de la
administracién y la gestion de operaciones que permiten entender de manera integral la
complejidad del problema de atencion al cliente en la industria de comida répida, asi como su
impacto directo en la satisfaccién del consumidor. En primer lugar, la Teoria de la Calidad del
Servicio destaca la importancia de la percepcion que tiene el cliente sobre el servicio recibido
frente a sus expectativas previas. Segun este enfoque, cuando el servicio ofrecido en el
establecimiento cumple o excede dichas expectativas, se genera un estado de satisfaccién que
influye positivamente en el comportamiento post compra y en la posterior fidelizacion del
consumidor dentro de un mercado competitivo. Por otro lado, el modelo SERVQUAL, desarrollado
por Parasuraman, Zeithaml y Berry, propone un marco analitico estructurado para medir
cualitativa y cuantitativamente la calidad del servicio a través de cinco dimensiones criticas:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Este modelo es de
alta relevancia en la presente investigacion, ya que permite evaluar de manera objetiva la
perspectiva del cliente sobre la rapidez, la eficacia y la disposicion de atencion recibida en el local
de Kentucky Fried Chicken (KFC), identificando las brechas operativas en los momentos de
mayor afluencia. Ademas, la gestion por procesos se erige como otra base teérica fundamental
para el estudio, orientada especificamente a identificar, mapear y redisefiar las actividades
secuenciales que componen un flujo organizacional con el objetivo de optimizar su desempefio
global. Este enfoque es crucial para desglosar y analizar las etapas involucradas en el proceso
de atencion al cliente en la sede Tacna desde la toma del pedido hasta la entrega del producto
permitiendo establecer oportunidades de mejora concretas que contribuyan a eliminar cuellos de

botella y agilizar la rapidez en el servicio.
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Por ultimo, la Mejora Continua se presenta como un enfoque complementario y transversal
que enfatiza la necesidad de realizar evaluaciones constantes y sisteméaticas en los procesos
internos para identificar areas de desviacion, eliminar desperdicios de tiempo y establecer
acciones correctivas sostenibles que eleven de forma permanente la calidad del servicio
brindado. En conjunto, estas bases teoricas constituyen un marco conceptual sélido que
proporcionara una guia metodolégica y analitica para diagnosticar el problema de atencién al
cliente en KFC, sede Tacna, y sustentar la proposicion de soluciones efectivas que optimicen la

situacion actual del negocio.

2.2. Andlisis Comparativo de las Bases Teoricas

Al contrastar los enfoques tedricos que sustentan esta investigacion, se evidencia que
todos comparten la premisa fundamental de colocar al cliente como el elemento neuralgico para
el éxito estratégico y la sostenibilidad de cualquier organizacién. Sin embargo, cada modelo
metodoldgico aporta una perspectiva distinta y complementaria, transitando desde la evaluaciéon
perceptual externa hasta el control técnico de la eficiencia operativa interna, lo cual permite

configurar un analisis integral del servicio.

Por un lado, la Teoria de la Calidad del Servicio adopta un enfoque holistico centrado en el
comportamiento del consumidor, examinando de manera general como la experiencia global del
cliente y el cumplimiento de sus expectativas impactan en sus niveles de satisfaccion y
fidelizacion posterior. En un nivel de mayor especificidad cuantitativa, el modelo SERVQUAL
complementa esta aproximacion al proponer una estructura métrica precisa, diseflada para
diagnosticar y estandarizar la percepcion del usuario a través de dimensiones tangibles e
intangibles especificas, como la capacidad de respuesta y la empatia del personal de primera
linea. Mientras estos dos marcos tedricos priorizan el andlisis desde la perspectiva externa del

consumidor, los enfoques de gestién y mejora de procesos se posicionan desde el interior de la
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organizacion. Estos Ultimos se concentran rigurosamente en la eficiencia operativa, la

optimizacion de los flujos de trabajo y la eliminacion de cuellos de botella que causan

desviaciones en el servicio.

Tablal

Matriz de Comparacion y Convergencia de las Bases Tedricas del Servicio

Enfoque Tedrico

Perspectiva

Variable Clave de

Impacto Directo en KFC

Principal Control Sede Tacna
Teoria de la Externa Expectativas vs. Define estandares de
Calidad del (Consumidor) Experiencia real satisfaccion del cliente local.
Servicio
Modelo Externa (Métrica) Dimensiones de Evalla capacidad de
SERVQUAL calidad percibida respuesta y empatia en cajas.
Gestién por Interna (Operativa) Flujos de trabajoy Identifica y elimina puntos de
Procesos actividades congestién operativa en la

Mejora Continua

Interna (Evolutiva)

Indicadores de

rendimiento (KPIs)

linea de servicio.

Sostiene en el tiempo la
reduccién de los tiempos de

espera.

Nota: Elaboracion propia basada en la revision de literatura para el marco teérico de la

investigacion.

A pesar de estas diferencias en sus métodos, objetivos especificos y variables de control,

las cuatro bases teéricas convergen de manera sinérgica en un punto critico: la necesidad

imperativa de alinear la arquitectura de los procesos internos de la empresa con las expectativas

reales y percepciones del consumidor. Esta articulacion conceptual resulta crucial para el
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desarrollo de la presente investigacion, ya que permite justificar técnicamente que la optimizacion
operativa de los tiempos de preparacion y entrega no es un fin aislado, sino el mecanismo
indispensable para elevar la satisfaccion percibida de los clientes en el establecimiento de KFC,

sede Tacna.

2.3. Andlisis Critico de las Bases Teoricas

Una evaluacion critica y rigurosa de las bases teéricas revela que la aplicacion aislada de
un solo enfoque resulta insuficiente para resolver los problemas de gestion en organizaciones
con picos de demanda extrema, como el local de KFC, sede Tacna, especialmente durante las

jornadas de alta afluencia (miércoles promocionales).

El Modelo SERVQUAL y la Teoria de la Calidad del Servicio poseen una limitacion de
caracter predominantemente sintoméatico. Si bien son herramientas excelentes para identificar de
forma cuantitativa la insatisfaccion de la cliente provocada por las demoras, carecen de la
capacidad metodoldgica para auditar las causas raiz de naturaleza técnico-operativa. Dichos
modelos sefialan la existencia de la brecha en el servicio, pero no pueden diagnosticar si el origen
se debe a un cuello de botella en las lineas de freidoras, un layout (distribucion de planta)
ineficiente en la zona de empaque, o una falta de balanceo en las cargas de trabajo del personal

de cocina.

En contraposicion, la Gestion por Procesos y la Mejora Continua muestran una marcada
limitacibn mecanicista si se aplican de manera fria y aislada. Al priorizar de forma estricta los
tiempos de ciclo, la velocidad de despacho y la reducciéon de movimientos, se corre el riesgo de
automatizar en exceso las tareas, descuidando factores humanos criticos como la empatia, la
calidez en el trato y la personalizacion del servicio, elementos que son vitales para la retencion

del cliente en el sector de intangibles.
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Por lo tanto, el valor metodolégico de esta investigacion radica en la integracién sinérgica
de ambos bloques tedricos. la presente propuesta equilibra el control técnico de los procesos
internos con la medicion de la percepcion humana del consumidor. Esto garantiza el disefio de
una optimizacién que no solo acelere los flujos de preparacion y entrega de pedidos en la sede
Tacna, sino que salvaguarde los estandares de calidad y calidez que sostienen el valor de la

franquicia.

2.4. Teoria de la Satisfaccion del Cliente

En el &mbito de la ciencia administrativa y la gestiébn comercial, la satisfaccion del cliente
se define como el resultado de un proceso cognitivo y afectivo mediante el cual el consumidor
evallia si el desempefio real de un servicio o producto cumple, supera o desciende en
comparacion con sus expectativas previas a la compra. Bajo este enfoque técnico, la satisfaccion
no constituye un estado emocional estético, sino un indicador de rendimiento critico y dindmico
directamente vinculado con la retencion de clientes, el valor de vida del consumidor (Customer

Lifetime Value) y la rentabilidad financiera de la organizacion.

Para analizar conceptualmente esta variable, la administracion de servicios se apoya
firmemente en la Teoria de la Confirmacién de Expectativas, formulada por Richard Oliver. Este
constructo teérico postula que la satisfaccion se estructura a través de tres escenarios posibles
derivados de la comparacién entre las expectativas (lo que el cliente anticipa recibir en funcion
de la promesa de marca y sus experiencias previas) y el desempefio percibido (la experiencia

real vivida en el establecimiento):

> Discrepancia Positiva: Ocurre cuando el desempefio real del servicio supera las
expectativas iniciales del consumidor, generando un elevado nivel de satisfaccion y una alta

propension a la fidelizacién con la marca.
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> Confirmacion de Expectativas: Se presenta cuando el servicio cumple exactamente con
los estandares esperados por el usuario, manteniendo al cliente en un estado de conformidad y
neutralidad positiva.

> Discrepancia Negativa: Se suscita cuando el desempefio operativo es inferior a las
expectativas del cliente. En el negocio de la comida rapida, esto se traduce automaticamente en

insatisfaccién, quejas por demoras y desercion hacia los competidores del patio de comidas.

Tabla2

Escenarios de la Teoria de Confirmaciéon de Expectativas Aplicada al Flujo de Atencién

Impacto en el
Escenario Situacién Critica en el
Relacién Operativa Comportamiento
Evaluativo Establecimiento
del Cliente

Satisfaccion alta y

Discrepancia Desempeiio> El pedido se entrega antes
fidelizacion con la
Positiva Expectativa del tiempo estimado.
marca.
Desempefio= Conformidad neutral  El servicio cumple con el

Confirmacion de
Expectativa y recompra regular  estandar habitual de rapidez
Expectativas
por la franquicia.
Discrepancia Desempeiio< Insatisfaccion, quejas Demoras excesivas en
Negativa Expectativa y desercion del local mostradores durante los

miércoles promocionales.

Nota: Adaptado de la Teoria de la Desconformacién de Expectativas de Richard Oliver

(1980).
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En el contexto especifico de las franquicias de comida rapida de alta rotacion, como
Kentucky Fried Chicken (KFC) sede Tacha, el tiempo de entrega y la fluidez del servicio se
configuran como las variables operativas de mayor peso dentro de la formacion de esta
expectativa. Los consumidores que asisten al establecimiento de Plaza Vea Hiper asocian la
promesa de valor de "comida rapida" con la inmediatez. Por consiguiente, cuando el sistema
logistico y el personal de primera linea fallan en mantener los tiempos de ciclo Optimos
especialmente en dias de promociones como los miércoles, se activa una confirmacién negativa
aguda de las expectativas. La prolongacion excesiva de las colas y la demora en los mostradores
destruyen la percepcion de rapidez, anulando cualquier esfuerzo previo de calidad en el producto
fisico (sabor o temperatura del pollo) y comprometiendo gravemente el posicionamiento

competitivo de la sede en el mercado local.

2.5. Gestion del Cambio en la Atencién al Cliente

La gestion del cambio es un proceso importante para las organizaciones que buscan
mejorar sus procedimientos y adaptarse a nuevas formas de trabajo. En el caso de la atencion al
cliente, la implementaciéon de cambios en los procesos, la distribucién de funciones o el uso de
nuevas herramientas requiere la participacion y adaptacién del personal, ya que los

colaboradores son quienes aplican directamente las mejoras durante la atencion.

Para comprender este proceso, se puede considerar el Modelo de Gestién del Cambio de

Kurt Lewin, el cual plantea tres etapas: descongelamiento, cambio y recongelamiento.

Descongelamiento: Esta etapa consiste en reconocer la necesidad de realizar cambios
en los procedimientos actuales. En el caso de KFC, sede Tacha, esta fase se relaciona con la
identificacion de situaciones que pueden afectar la rapidez del servicio, como el incremento de

pedidos y los tiempos de espera durante los periodos de mayor demanda. El personal debe

17



comprender la importancia de mejorar el proceso de atencion y conocer los beneficios que estos

cambios pueden generar tanto para la organizacién como para los clientes.

Cambio o movimiento: En esta etapa se implementan las nuevas estrategias y
procedimientos de mejora. Para KFC, sede Tacna, podria incluirse la reorganizacién de algunas
actividades, una mejor coordinacion entre las areas de caja, cocina y entrega de pedidos, asi
como la capacitacién del personal en los procedimientos que se propongan para optimizar la

atencion.

Recongelamiento: Esta etapa busca consolidar los cambios implementados para que se
conviertan en parte de las actividades habituales de la organizacién. Para ello, es importante
realizar un seguimiento de los resultados, evaluar el cumplimiento de los procedimientos y utilizar

indicadores relacionados con los tiempos de atencion y la satisfaccion del cliente.

En el caso de KFC, sede Tacna, cualquier propuesta orientada a mejorar el proceso de
atencion debe considerar la participacion del personal operativo, debido a que los colaboradores
intervienen directamente en las diferentes etapas del servicio. Por esta razén, la comunicacion
interna, la capacitacion y el seguimiento de los resultados son aspectos importantes para facilitar
la adaptacion a los cambios y evitar que las mejoras propuestas queden Unicamente en el

planteamiento.

De esta manera, la gestién del cambio permite que las mejoras en el proceso de atencion
sean aplicadas de manera progresiva y organizada, contribuyendo a que el personal se adapte a
los nuevos procedimientos y a que la organizacion pueda ofrecer un servicio méas eficiente y

orientado a mejorar la satisfaccion del cliente.

Tabla3

Articulacién de los Modelos de Lewin y Kotter para la Optimizacion del Servicio.
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Etapa de Kurt Lewin

Fase Estratégica de

John Kotter

Accion Administrativa a Implementar

en KFC Tacha

Descongelamiento

Movimiento / Cambio

Recongelamiento

Crear sentido de

urgencia

Crear sentido de

urgencia

Institucionalizar el

cambio

Sensibilizar al personal sobre el impacto
negativo de las colas largas en la

fidelidad.

Dictar talleres de rapidez operativa,
manejo de estrés y uso eficiente del

sistema de cajas.

Modificar los manuales de
procedimientos y evaluar diariamente con

KPIs de tiempos de ciclo.

Nota: Elaboracién propia a partir de la integracién de los modelos de gestion del cambio

organizacional.
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CAPITULO 3 :MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefia Histoérica de la Organizacién

Kentucky Fried Chicken (KFC) es una cadena internacional de restaurantes especializada
en la preparacion y comercializacion de pollo frito. Sus origenes se remontan a la experiencia de
Harland D. Sanders, quien desarrollé una receta propia de pollo que posteriormente se convirtio
en el principal distintivo de la marca. A partir de la aceptacion de sus productos y del crecimiento

de la demanda, el negocio inicié un proceso de expansion mediante el sistema de franquicias.

La expansion mediante franquicias permiti6 que KFC ingresara a diferentes mercados
internacionales, convirtiéndose en una marca reconocida dentro del sector de comida rapida. Este
modelo de crecimiento permiti6 mantener una identidad de marca y procedimientos
estandarizados en sus diferentes establecimientos, adaptdndose al mismo tiempo a las

caracteristicas de cada mercado.

En el Perl, KFC opera a través de Delosi S.A., empresa que administra y desarrolla la
presencia de la marca en el mercado nacional. Su expansion a diferentes ciudades y centros
comerciales ha permitido que la empresa atienda a un niamero importante de consumidores y se

mantenga dentro de un sector altamente competitivo.

En la ciudad de Tacna, KFC desarrolla sus actividades dentro del sector de comida rapida,
atendiendo a clientes que buscan productos de preparacion rapida y diferentes alternativas de
consumo. La operacion del establecimiento comprende actividades relacionadas con la recepcion
de pedidos, preparacion de alimentos y entrega de productos, por lo que la coordinacion entre

las diferentes areas resulta fundamental para mantener un adecuado flujo de atencién.

20



A lo largo de su evolucion, KFC ha incorporado diferentes formas de atencion y canales
de venta para adaptarse a las nuevas necesidades de los consumidores. Sin embargo, el
crecimiento de la demanda durante determinados horarios y promociones también representa un
desafio para la organizacién, debido a que puede generar una mayor acumulacion de pedidos y

tiempos de espera mas prolongados.

En este contexto, la evolucién de la empresa no solo se relaciona con la expansion de la
marca y la variedad de productos ofrecidos, sino también con la necesidad de mejorar
continuamente sus procesos de atencién. Por ello, el andlisis del proceso de atencion al cliente
en la sede Tacna resulta importante para identificar oportunidades de mejora que contribuyan a

brindar un servicio mas eficiente y mejorar la satisfaccion de los consumidores.

Figura2

Logotipo de Kentucky Fried Chicken (KFC)

Fuente: KFC

3.2. Filosofia Organizacional

3.2.1 Misién
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Satisfacer las necesidades del mercado alimentario ofreciendo productos de alta calidad

Yy un servicio que genere valor y crecimiento tanto para sus clientes como para sus colaboradores.

3.2.2 Visioén

Se centra en consolidarse como lider en la distribucion de alimentos, proporcionando un

servicio que no solo satisfaga, sino que supere las expectativas del cliente.

3.2.3 Valores

Los valores organizacionales orientan el comportamiento de los colaboradores y la forma
en que se desarrollan las actividades dentro de la empresa. En el caso de KFC, estos valores se

relacionan principalmente con:

> Orientacidn al cliente: Buscar brindar una atencién que responda a las necesidades y
expectativas del consumidor.

> Trabajo en equipo: Promover la coordinacion entre los colaboradores de las areas de
atencion al cliente y cocina.

> Compromiso: Cumplir con las funciones y responsabilidades asignadas.

> Calidad: Mantener estandares adecuados en la elaboracién de los productos y en la
atencion brindada.

> Responsabilidad: Desarrollar las actividades de manera ordenada y cumpliendo los

procedimientos establecidos.

3.2.4 Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos de la organizacién se relacionan con el mantenimiento de la
calidad de sus productos, la satisfaccion de sus clientes, la eficiencia de sus operaciones y el

fortalecimiento de su posicion dentro del sector de comida rapida.
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En el caso de KFC, sede Tacha, estos objetivos se reflejan en la importancia de brindar
una atencion eficiente y mantener una adecuada coordinacién entre las areas que participan en
el proceso de atencion. Por ello, la mejora de los tiempos de atencidn y la satisfaccion del cliente

se relacionan con el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Tabla4

Relacion de la filosofia organizacional con el tema de investigacion

Elemento organizacional Relacién con la investigacién

Mision Orienta a brindar productos y
servicios de calidad que satisfagan
las necesidades de los clientes.

Vision Promueve la mejora continua y la
generacion de valor para el

consumidor.

Valores Favorecen el trabajo en equipo, el
compromiso y la orientacion al

cliente.

Objetivos estratégicos Se relacionan con la calidad del
servicio, la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente.

Nota: Elaboracion propia, con base en la informacion recopilada de la organizacion.

3.2.5 Cultura Organizacional

La cultura organizacional esta conformada por los valores, comportamientos, normas y
formas de trabajo que orientan el desempefio de los colaboradores dentro de una organizacion.

En el caso de Kentucky Fried Chicken (KFC), la cultura organizacional se relaciona principalmente
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con la orientacion al cliente, el trabajo en equipo, el compromiso y el cumplimiento de los

procedimientos establecidos.

En la sede KFC Tacna, el desarrollo de las actividades requiere coordinacion constante
entre el personal de atencién al cliente y el area de cocina. Cada colaborador cumple
determinadas funciones, pero también debe mantener una comunicacién adecuada con los
demas integrantes del equipo para garantizar que los pedidos sean preparados y entregados

correctamente.

El trabajo en equipo adquiere mayor importancia durante los horarios de mayor demanda,
debido al incremento de pedidos y la necesidad de mantener un flujo constante de atencién. En
estas situaciones, la coordinacion entre las areas permite distribuir mejor las actividades y

responder a las necesidades de los clientes.

Asimismo, el personal de atencion al cliente participa en otras actividades necesarias para
el funcionamiento del establecimiento, como el orden y la limpieza del &rea antes de finalizar el
turno. Esto refleja la importancia de la colaboracion y la responsabilidad compartida dentro de las

actividades operativas del local.

Tablabs

Elementos de la cultura organizacional relacionados con la atencién al cliente

Elemento Aplicacion en KFC, sede Tacna

_ _ Coordinacién entre el personal de atencion
Trabajo en equipo _ ] _
al cliente y el area de cocina.

_ . _ Atencion de las necesidades y
Orientacion al cliente o _
requerimientos de los consumidores.

24



_ Cumplimiento de las funciones y
Compromiso o )
procedimientos establecidos.

o Intercambio de informacion para coordinar
Comunicacioén ) o o
los pedidos y las actividades del servicio.

- _ Participacion del personal en actividades
Responsabilidad compartida _ _ _
necesarias para el funcionamiento del local

Nota: Elaboracion propia, con base en la informacién recopilada de la organizacion.

3.3. Disefio Organizacional

El disefio organizacional permite identificar la forma en que se distribuyen las
responsabilidades y funciones dentro de una organizacion. En el caso de Kentucky Fried Chicken
(KFQ), la estructura organizativa permite coordinar las actividades administrativas y operativas

necesarias para el funcionamiento del establecimiento.

En el Pert, KFC opera mediante la franquicia maestra de Delosi S.A. A nivel de cada
establecimiento, la gestion se organiza mediante diferentes niveles de responsabilidad, que
permiten supervisar y desarrollar las actividades relacionadas con la atencion al cliente, la

preparacion de los productos y el funcionamiento general del local.

Figura3

Organigrama de la Empresa
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GERENCIA GENERAL

(DELOSI S.A.)
GEREMNTE DE TIENDA ASISTENTE DE
TIENDA SUBGERENTE
|| 1
: AREA DE ATENCION
AREA DE COCINA g T
1 1 1 1
APOYO
COCINEROS EMPANIZADORES | |PREPARADORES CAJEROS ":-;ﬂ.':abm ATENCION AL
(FREIDORES) (DELIVERY) CLIENTE

organizacional y las funciones del personal de KFC, sede Tacna.

NOTA: El personal del drea de atencion al cliente también realiza actividades de limpieza y
acondicionamiento del local antes de finalizar cada tumo asegurando el cumplimiento de
los estandares de higiene establecidos por la empresa

3.3.1 Roles y funciones

Fuente: Elaboracién Propia con base en la informacion recopilada sobre la estructura

El organigrama de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, presenta una estructura

organizacional conformada por diferentes niveles jerarquicos y areas operativas. Cada cargo

cumple funciones especificas que permiten desarrollar las actividades del establecimiento y

brindar atencion a los clientes.

Gerencia General (Delosi S.A.):

Se encarga de la direccion general de la organizacion y de establecer los lineamientos y

objetivos generales para el funcionamiento de las marcas bajo su administracion, entre ellas KFC.

Gerente de Tienda:
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Es responsable de la administracion y gestion general del establecimiento. Supervisa el
cumplimiento de los objetivos comerciales y operativos, coordina al personal y verifica el

cumplimiento de los estandares de calidad, servicio e higiene.

Asistente de Tienda / Subgerente:

Apoya al Gerente de Tienda en la supervision de las actividades del local. Entre sus
funciones se encuentran la coordinacién de los turnos, el seguimiento de las actividades

operativas y el apoyo en la supervisioén del personal.

Area de Cocina

Cocineros:

Se encargan de la preparacion y coccién de los productos, siguiendo los procedimientos

establecidos por la empresa y cumpliendo con los estandares de calidad e higiene.

Empanizadores (Freidores):

Realizan el proceso de empanizado y fritura de los productos, respetando los

procedimientos establecidos para garantizar su adecuada preparacion.

Preparadores:

Se encargan de organizar y preparar los pedidos de acuerdo con las 6rdenes recibidas,

verificando que los productos y complementos correspondan a cada pedido.

Area de Atencién al Cliente

Cajeros:
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Reciben y registran los pedidos de los clientes, realizan el cobro correspondiente y

brindan informacion sobre los productos y promociones disponibles.

Personal de Servicio (Delivery):

Participa en la gestion y entrega de los pedidos destinados al servicio de delivery,

procurando que estos sean preparados y entregados de manera adecuada y oportuna.

Personal de Apoyo en la Atencidn al Cliente:

Apoya en las actividades relacionadas con la atencion y entrega de pedidos,

contribuyendo al orden y fluidez del servicio

Personal de limpieza y acondicionamiento del local:

En KFC, sede Tacna, estas actividades son realizadas por el propio personal del area de
atencion al cliente como parte de sus funciones operativas al finalizar el turno. Comprenden la
limpieza, el orden y el acondicionamiento de las areas correspondientes, contribuyendo al

cumplimiento de los estandares de higiene y a la adecuada presentacién del establecimiento.

3.4. Productos y/o Servicios Ofrecidos

Kentucky Fried Chicken (KFC) se especializa en la preparacién y venta de productos de
comida répida, destacandose principalmente por su pollo frito en diversas presentaciones.
Ademas, ofrece complementos como papas fritas, ensaladas, puré de papa, Nuggets,

hamburguesas, y postres.

La entrega de estos productos se encuentra directamente relacionada con el proceso de
atencion al cliente, debido a que el servicio comprende diferentes etapas: la recepcion del pedido,

el registro y cobro, la preparacion de los productos y la entrega final al consumidor. Por ello, la
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coordinacion entre las areas de atencion al cliente y cocina resulta importante para asegurar que

los pedidos sean entregados correctamente y dentro de un tiempo adecuado.

En el caso de KFC, sede Tacna, el proceso de atencién adquiere especial importancia
durante los periodos de mayor demanda, debido a que el incremento de pedidos puede generar
una mayor carga de trabajo para el personal y aumentar los tiempos de espera de los clientes.
En este sentido, la eficiencia en la preparacion y entrega de los productos se relaciona

directamente con la percepcion que tiene el consumidor sobre la calidad del servicio.

Tabla6

Roles y funciones del personal de KFC, sede Tacha

Cargo o area Principales funciones

Administrar el local, supervisar al personal y
Gerente de tienda controlar el cumplimiento de los objetivos y

estandares de la empresa.

_ ) Apoyar en la supervision de turnos vy
Asistente de tienda o subgerente o .
actividades operativas.

i _ Preparar los productos cumpliendo los
Area de cocina o ) _
procedimientos y estandares establecidos.

) 5 _ Recibir pedidos, realizar cobros, orientar al
Area de atencion al cliente _
cliente y entregar los productos.

_ Apoyar en actividades de orden y limpieza
Personal operativo . ) o
segun las necesidades del establecimiento.

Nota: Elaboracion propia, con base en la observacion de las funciones desarrolladas en

KFC, sede Tacna.
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3.4.1 Principales productos ofrecidos

Entre los principales productos ofrecidos por KFC se encuentran:

> Pollo frito: Producto principal de la marca, ofrecido en diferentes presentaciones y
combinaciones.
> Combos y promociones: Incluyen diferentes productos y acompafiamientos, de acuerdo

con las promociones disponibles.

> Hamburguesas y wraps: Alternativas elaboradas a base de pollo y otros complementos.
> Acompafiamientos: Como papas fritas, ensaladas y otros productos complementarios.
> Bebidas: Productos que acompafan las diferentes opciones del mena.

Tabla7

Relacién entre los productos ofrecidos y el proceso de atencion al cliente

Producto o servicio Relacién con el proceso de atencién

Requiere coordinaciéon entre el area de cocina
Pollo frito y atencion al cliente para su preparacion y

entrega.

_ Pueden generar un incremento en la cantidad
Combos y promociones . _ _
de pedidos durante determinados periodos.

Requieren preparacién y armado antes de ser
Hamburguesas y wraps _
entregados al cliente.

o _ Deben ser incorporados correctamente al
Acompafamientos y bebidas _
pedido antes de su entrega.

o ) Requiere coordinacion para la preparacion,
Servicio de delivery o )
organizacion y entrega del pedido.

30



Nota: Elaboracién propia, con base en la observacion del proceso de atencion en KFC,

sede Tacna.

3.4.2 Principales Productos Ofrecidos

Figura4d

Promo Mega Delivery por Kentucky Fried Chicken (KFC)

Fuente: Elaboracion propia a partir de imagenes e informacion del menu oficial de KFC.

Figurab

Promo miércoles de KFC

ICOMPARTIR MAS, >
DISFRUTAR MAS! MIERCOLES

“KFC

ATE

«29”

Por cel ey vallicis et 5! 2530 » nchoype papa Senllas o posac 1541
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Fuente: Elaboracion propia a partir de imagenes e informacion del menu oficial de KFC.

Figura6

Combo Big Crunch (KFC)

Fuente: Elaboracidn propia a partir de imagenes e informacién del menu oficial de KFC.

3.5. Diagndstico Organizacional y/o Sectorial

El diagnéstico organizacional de KFC, sede Tacna, revela tanto fortalezas como debilidades
en su proceso de atencion al cliente. Entre las fortalezas se encuentran el reconocimiento de
marca, una ubicacién estratégica en Plaza Vea que atrae un alto flujo de clientes, y la
implementacion de procesos estandarizados que garantizan la calidad en la preparacion de
productos. No obstante, el estudio también resalta debilidades significativas, tales como las
demoras en el proceso de atencion durante periodos de alta demanda, especialmente los
miércoles promocionales, lo que puede resultar en largos tiempos de espera y formacion de colas.
Estos factores evidencian la necesidad de optimizar los procesos internos para mejorar la rapidez

y eficiencia del servicio, asi como el impacto de las condiciones externas del sector, donde la
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competencia y la creciente demanda de servicios de calidad son determinantes criticos para el

éxito de la empresa.

Tabla8

Analisis FODA de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Reconocimiento y prestigio de la marca KFC a Crecimiento del uso de aplicaciones méviles
nivel nacional e internacional y pedidos digitales
Ubicacion estratégica dentro de Plaza Vea Implementacién de kioscos de autoatencién
Tacna, con alto flujo de clientes para agilizar los pedidos
Amplia variedad de promociones y combos Incremento de la demanda de servicios de
atractivos para los consumidores delivery y recojo en tienda
Procesos estandarizados de preparacion de Uso de herramientas tecnolégicas para
alimentos mejorar la atencion al cliente
DEBILIDADES AMENAZAS
Demoras en la atencién durante horarios y dias Presencia de competidores directos como
de alta demanda, especialmente los miércoles Bembos, Pizza Hut y Popeyes dentro del
promocionales mismo centro comercial

, Cambios en las preferencias de los
Formacion de largas colas en momentos de _ _ _ )
, _ consumidores hacia opciones mas
mayor afluencia de clientes
saludables
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Sobrecarga laboral del personal en determinados , o
Incremento de costos de insumos y servicios

horarios
Dependencia de la rapidez operativa para Comentarios negativos en redes sociales
mantener la satisfaccion del cliente por retrasos o errores en los pedidos

Nota: Elaboracion propia, con base en la observacion del funcionamiento del

establecimiento y el andlisis del entorno competitivo del sector.

3.5.1 Anadlisis del Sector mediante el Diamante de Porter

El andlisis del sector permite comprender el entorno competitivo en el que desarrolla sus
actividades KFC, sede Tacna. Para ello, se consideran los principales factores que influyen en la

competencia dentro del sector de comida rapida.

Tabla9

Analisis competitivo del sector de comida rapida

Factor Situacién en el sector

Existe una competencia elevada entre
Rivalidad entre competidores cadenas de comida rapida que ofrecen

productos y servicios similares.

Los consumidores pueden elegir entre

L ) diferentes establecimientos, por lo que

Poder de negociacion de los clientes _ N _
esperan precios competitivos, promociones y

una atencion eficiente.

34



La disponibilidad y el costo de los insumos
Poder de negociaciéon de los proveedores pueden influir en las operaciones y en los

costos de la organizacion.

El ingreso de nuevos negocios de comida
Amenaza de nuevos competidores rapida puede incrementar la competencia en

el mercado local.

Los consumidores pueden optar por
Amenaza de productos sustitutos restaurantes tradicionales, comida rapida

local u otras alternativas de alimentacion.

Nota: Elaboracién propia.

El andlisis del sector evidencia que KFC desarrolla sus actividades en un entorno
competitivo, donde la calidad del producto y la rapidez del servicio son factores importantes para
atraer y conservar a los clientes. Por ello, la optimizacion del proceso de atencién puede contribuir
a mejorar la experiencia del consumidor y fortalecer la posiciéon de la organizacion frente a sus

competidores.

3.6. Anélisis Critico Referencial

El diagnéstico realizado permite identificar que Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna,
cuenta con fortalezas importantes, como el reconocimiento de la marca, la estandarizacion de
sus productos y la experiencia del personal en las actividades operativas. Sin embargo, el analisis
también permite reconocer oportunidades de mejora relacionadas con el proceso de atencién al

cliente.

Uno de los principales aspectos identificados corresponde a la posibilidad de que se

generen mayores tiempos de espera durante los periodos de alta demanda. En estos momentos,
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el incremento de pedidos puede generar una mayor carga de trabajo y exigir una coordinacion

constante entre el area de atencion al cliente y el &rea de cocina.

Esta situacion puede afectar la percepcion del cliente sobre la rapidez y eficiencia del
servicio. En un sector altamente competitivo, los consumidores tienen diferentes alternativas para
elegir, por lo que una atencién lenta puede influir negativamente en su experiencia y en su nivel

de satisfaccion.

Asimismo, se observa que la distribucién y coordinacion de las actividades del personal
constituyen aspectos importantes para mejorar el proceso de atencion. Por ello, resulta necesario
analizar de manera mas detallada las etapas que comprende el servicio, desde la toma del pedido

hasta la entrega del producto.

En este sentido, el diagnéstico organizacional se relaciona directamente con el problema
identificado en la investigacién, debido a que las posibles deficiencias en la coordinacién y en el
flujo de atencién pueden contribuir a la generacion de tiempos de espera prolongados. Por esta
razén, la propuesta de optimizacibn busca plantear estrategias que permitan mejorar la
organizacion del proceso, fortalecer la coordinacion entre las areas involucradas y contribuir a

una mayor satisfaccion del cliente.

Tablal0

Relacién entre los hallazgos del diagnéstico y las oportunidades de mejora

Hallazgo identificado Oportunidad de mejora

Incremento de pedidos durante periodos de  Mejorar la organizacion del proceso de

mayor demanda. atencion.

Posibles demoras en la entrega de pedidos.  Revisar y optimizar el flujo de atencion.
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Necesidad de coordinacion entre caja y Fortalecer la comunicacion y coordinacion

cocina. entre areas.

Sobrecarga de actividades durante _ _ )
_ _ Organizar mejor las funciones del personal.
determinados horarios.

_ Mejorar la experiencia y satisfaccion del
Competencia elevada en el sector. _
cliente.

Nota: Elaboracion propia, con base en el diagndstico organizacional realizado.

3.7. Evaluacioén de la Satisfacciéon del Cliente

La satisfaccion del cliente constituye un aspecto importante para evaluar la calidad del
servicio ofrecido por una organizacion. En el caso de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna,
se relaciona con la percepcién que tienen los consumidores sobre la atencién recibida, el tiempo

de espera, la rapidez del servicio, el trato del personal y la entrega correcta de los pedidos.

Para conocer la percepcion de los clientes, en la presente investigacion se aplicara una
encuesta dirigida a los consumidores de KFC, sede Tacna. El instrumento estara compuesto por
preguntas relacionadas con el proceso de atencién y permitira recopilar informacion sobre el nivel

de satisfaccion de los clientes.

La encuesta permitir4 evaluar aspectos como:

Tiempo de espera para realizar y recibir el pedido.
Rapidez de la atencién.
Trato recibido por parte del personal.

Correcta entrega del pedido.

vV VYV Vv VY V

Satisfaccidn general con el servicio.
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La informacion obtenida sera analizada mediante estadistica descriptiva, utilizando
frecuencias y porcentajes para identificar las principales percepciones de los clientes. Los
resultados permitirdn reconocer los aspectos del proceso de atencion que presentan mayores

oportunidades de mejora.

3.8. Analisis de la Competencia

KFC enfrenta una competencia directa en el sector de comida rapida, con empresas como
Bembos, Pizza Hut y Popeyes que ofrecen productos y servicios similares. Cada competidor ha
desarrollado estrategias de atencion al cliente que priorizan la rapidez y la satisfaccion, utilizando
tecnologias como aplicaciones moviles para facilitar el proceso de pedido. Aunque KFC ha
logrado posicionarse favorablemente en el mercado gracias a su amplia gama de productos y
promociones atractivas, la efectividad de su servicio durante periodos de alta demanda necesita
ser mejorada para mantener su competitividad. Comparativamente, la implementacion de
mejoras en el tiempo de atencién puede ser crucial para que KFC no solo retenga a sus clientes,
sino que también amplie su base de consumidores en un contexto de creciente competencia en

el sector.

Tablall

Comparacion de los principales competidores de KFC, sede Tacna

Empresa Principal oferta Estrategia de atencion al cliente

Atencion en el establecimiento y
KEC Pollo frito, combos, mediante canales digitales, con
hamburguesas y complementos. énfasis en promociones y rapidez

del servicio.
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Variedad de productos,

Hamburguesas y productos

Bembos promociones y diferentes canales

complementarios. .
de atencion.

Atencién en el local y pedidos

_ Pizzas y productos _ o
Pizza Hut , mediante canales digitales
complementarios.

delivery.
_ Promociones, variedad
Pollo frito y productos » ,
Popeyes productos y atencion mediante

complementarios. ) _
diferentes canales de pedido.

Nota: Elaboracion propia, con base en la observacién del sector de comida rapida y la

informacién disponible de las empresas analizadas.

En comparacién con sus competidores, KFC cuenta con el reconocimiento de su marca y
una oferta de productos posicionada en el mercado. Sin embargo, la presencia de diferentes
alternativas genera mayores expectativas en los consumidores, quienes pueden elegir

establecimientos que ofrezcan una atencién mas rapida y eficiente.

Por esta razén, la satisfacciéon del cliente constituye un aspecto importante para la
competitividad de KFC, sede Tacna. Una atencién caracterizada por tiempos de espera
prolongados puede influir negativamente en la experiencia del consumidor, especialmente

cuando existen otras opciones en el mercado.

En este sentido, la optimizacion del proceso de atencién al cliente representa una
oportunidad para que KFC fortalezca su competitividad. Mejorar la coordinacion entre las areas
de atencion al cliente y cocina, reducir los tiempos de espera y brindar una atencion eficiente
puede contribuir a mejorar la experiencia del consumidor y diferenciar a la organizacion frente a

sus competidores.
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CAPITULO 4 :DESARROLLO DEL TEMA

4.1. Identificacion del Area o Variable a Mejorar

El area seleccionada para la presente investigacion es el proceso de atencion al cliente de
Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna. Este proceso comprende las actividades que se
desarrollan desde la toma del pedido hasta la entrega del producto al cliente, involucrando

principalmente la coordinacidn entre el personal de atencién al cliente y el area de cocina.

A partir de la observacion del funcionamiento del establecimiento y de la probleméatica
planteada en la investigacion, se identifica como principal oportunidad de mejorar la eficiencia del
proceso de atencion al cliente, especialmente en relacién con los tiempos de espera y la rapidez

en la entrega de los pedidos durante los periodos de mayor demanda.

La variable relacionada con el resultado del proceso es la satisfaccion del cliente, debido a
que la experiencia del consumidor puede verse influenciada por el tiempo que debe esperar, la

rapidez del servicio, el trato recibido y la correcta entrega de su pedido.

Entre los principales aspectos que seran evaluados durante el diagndstico se encuentran:

Tiempo de espera para recibir el pedido.
Rapidez del proceso de atencion.
Coordinacion entre las &reas involucradas.
Organizacién de las actividades del personal.

Correcta entrega de los pedidos.

vV ¥V Vv VY V VY

Nivel de satisfaccion del cliente.

40



Por ello, el presente estudio busca analizar el proceso de atencién al cliente para identificar
los aspectos que requieren mejora y proponer estrategias orientadas a optimizar el servicio y

contribuir a una mayor satisfaccion de los consumidores.

Figura?

Proceso general de atencion al cliente en KFC, sede Tacha

v
Verificacion Entrega al
del pedido cliente

Fuente: Elaboracion propia, con base en la observacién del proceso de atencion al cliente

en KFC, sede Tacna.

4.2. Diagnostico

Para conocer con mayor profundidad la situacién actual del proceso de atencién al cliente
en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, se realizard un diagndstico mediante la aplicacion

de una encuesta a los clientes y la observacion directa del proceso de atencion.

La encuesta permitird conocer la percepcion de los consumidores respecto al tiempo de
espera, la rapidez de la atencién, el trato recibido por el personal, la correcta entrega de los
pedidos y su nivel general de satisfaccién con el servicio. Para ello, se utilizara un cuestionario
con preguntas cerradas y una escala de valoracibn que permita organizar y analizar las

respuestas obtenidas.
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Asimismo, se empleard la observacion directa para analizar el desarrollo del proceso de
atencion en el establecimiento. Esta técnica permitira identificar las actividades que se realizan
desde la toma del pedido hasta su entrega, asi como la coordinacion existente entre el personal

de atencion al cliente y el area de cocina.

Tablal2

Instrumentos utilizados para el diagnostico

Técnica Instrumento Finalidad
Encuesta Cuestionario dirigido a los Conocer la percepcion y el nivel
clientes de satisfaccion de los

consumidores.

Observacion directa Ficha de observacién Analizar el desarrollo del proceso
de atencion e identificar posibles
dificultades.

Fuente: Elaboracion propia.

El diagndstico permitira obtener informacion directa de los clientes y observar el
funcionamiento del proceso de atencién. Los resultados obtenidos seran analizados mediante
frecuencias y porcentajes, con la finalidad de identificar los principales aspectos que requieren

atenciéon y mejora.

Es importante sefialar que los hallazgos definitivos seran establecidos a partir de los
resultados obtenidos mediante la aplicacién de los instrumentos. De esta manera, la propuesta
de optimizacién se desarrollara sobre la base de informacién recopilada directamente del

contexto de estudio.

4.2.1 Poblacién y muestra
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La poblacién de interés para la presente investigacion esta conformada por los clientes
que acuden a Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna. Debido a que el estudio busca conocer
la percepcion de los consumidores respecto al proceso de atencién y su nivel de satisfaccion, se

aplicara una encuesta a una muestra de 13 clientes del establecimiento.

La muestra estara conformada por 13 clientes que acepten participar voluntariamente en
la investigacion. La informacion recopilada permitird conocer su percepcion respecto al tiempo de
espera, la rapidez de la atencion, el trato recibido, la correcta entrega de los pedidos y el nivel

general de satisfaccién con el servicio.

4.2.2 Técnicas e instrumentos

Para la recopilacion de informacion se empleara la técnica de la encuesta, la cual sera
aplicada a los 13 clientes seleccionados de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna. El
instrumento utilizado sera un cuestionario estructurado, compuesto por preguntas cerradas y una
escala de Likert, con la finalidad de conocer la percepcion de los clientes sobre el proceso de

atencion y su nivel de satisfaccion con el servicio recibido.

Asimismo, se utilizar4 la técnica de observacion directa, mediante una ficha de
observacion, para analizar el desarrollo del proceso de atencién al cliente, desde la toma del
pedido hasta la entrega del producto. Esta técnica permitird identificar posibles dificultades
relacionadas con los tiempos de espera, la coordinacién entre el personal de atencién al cliente
y el area de cocina, asi como la organizacion de las actividades durante los periodos de mayor

demanda.

De manera complementaria, se empleara el diagrama de causa-efecto de Ishikawa como
herramienta de analisis para identificar y organizar las posibles causas relacionadas con las

deficiencias en el proceso de atencion al cliente y los tiempos de espera.
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4.2.3 Procesamiento de Datos

Para el procesamiento de los datos recopilados mediante la encuesta aplicada a los 10
clientes de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, se utilizara el programa Microsoft Excel.
Las respuestas obtenidas seran organizadas en tablas y representadas mediante gréficos,

utilizando frecuencias y porcentajes para facilitar su analisis.

Posteriormente, los resultados seran interpretados de acuerdo con cada pregunta del
cuestionario, con la finalidad de identificar la percepcion de los clientes respecto al tiempo de
espera, la rapidez de la atencion, el trato recibido, la entrega de los pedidos y su nivel general de

satisfaccion.

La informacion obtenida permitira identificar los principales aspectos que requieren mejora
en el proceso de atencién al cliente y servira como base para la elaboracion de la propuesta de

optimizacion.

4.2.4 Analisis de Resultados

A continuacién, se presentaran y analizaran los resultados obtenidos mediante la

aplicacion de la encuesta a los clientes de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna.

Los resultados seran presentados mediante tablas y graficos, con la finalidad de facilitar
la interpretacion de la informacién recopilada. El analisis permitird conocer la percepcién de los
clientes sobre el tiempo de espera, la rapidez de la atencion, el trato recibido, la correcta entrega

de los pedidos y su nivel general de satisfaccion con el servicio.

Cada resultado sera interpretado de manera individual y posteriormente se identificaran
los principales hallazgos del diagnéstico. Esta informacion servirhd como base para la elaboracion

de la propuesta de optimizacion del proceso de atencion al cliente.
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Pregunta 1 ¢El proceso para realizar mi pedido es rapido y sencillo?

Tablal3

Percepcion de los clientes sobre la rapidez y sencillez del proceso de pedido

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 4 30,77%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 6 46,15%
DE ACUERDO 1 7,69%
MUY DE ACUERDO 2 15,38%
TOTAL 13 100%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.

Figura8

Percepcion de los clientes sobre el tiempo de espera para recibir su pedido

El proceso para realizar mi pedido es rapido y sencillo.

13 responses

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Analisis
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Los resultados muestran que el 46,15 % de los clientes mantiene una posicion neutral
respecto a la rapidez y sencillez del proceso para realizar su pedido, mientras que el 30,77%
manifiesta una percepcion desfavorable. En contraste, solo el 23,07 % considera favorablemente

este aspecto.

Estos resultados evidencian que el proceso de realizacion del pedido no es percibido de
manera claramente positiva por la mayoria de los encuestados, ya que casi la mitad mantiene
una opinién neutral y un porcentaje importante manifiesta desacuerdo. Esta situacion puede estar
relacionada con posibles dificultades en la organizacion del proceso de atencion o con la
percepcién de que el pedido no se realiza con la rapidez esperada. Por ello, se considera
necesario evaluar este proceso e identificar oportunidades de mejora que permitan brindar una

atencion mas agil y eficiente a los clientes de KFC, sede Tacna.

Pregunta 2 ¢El tiempo de espera para recibir mi pedido es adecuado?

Tablal4

Percepcion de los clientes sobre el tiempo de espera para recibir el pedido

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 1 7,69%
EN DESACUERDO 4 30,77%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 4 30,77 %
DE ACUERDO 2 15,38 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38%
TOTAL 13 100%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.
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Figura9

Percepcion de los clientes sobre el tiempo de espera para recibir el pedido

El tiempo de espera para recibir mi pedido es adecuado.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

g

Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Anélisis

Los resultados muestran que el 38,46 % de los encuestados presenta una percepcion
desfavorable respecto al tiempo de espera para recibir su pedido, al estar muy en desacuerdo o
en desacuerdo con la afirmacion. Asimismo, otro 30,77 % mantiene una posicion neutral, mientras

que el 30,77 % considera que el tiempo de espera es adecuado.

Estos resultados evidencian que la percepcién de los clientes respecto al tiempo de
espera no es completamente favorable, ya que una proporcién importante manifiesta desacuerdo
0 no tiene una opinién definida. En este sentido, el tiempo de espera constituye un aspecto

relevante para el diagndstico, debido a que puede influir en la experiencia del cliente y representa
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una oportunidad para mejorar la eficiencia del proceso de atencién y entrega de pedidos en KFC,

sede Tacna.

Pregunta 3 ¢EIl personal brinda una atencién rapiday eficiente?

Tablalb

Percepcion de los clientes sobre la rapidez y eficiencia de la atencién de la persona

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 3 23,08 %
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 3 23,08 %
DE ACUERDO 5 38,46 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38 %
TOTAL 13 100%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.

FiguralO

Percepcion de los clientes sobre la rapidez y eficiencia de la atencién del personal

El personal brinda una atencion rapida y eficiente.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo
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Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Analisis

Los resultados muestran que el 53,85 % de los encuestados tiene una percepcion
favorable sobre la rapidez y eficiencia de la atencion del personal, al estar de acuerdo o muy de
acuerdo con la afirmacion. Por otro lado, el 23,08 % presenta una percepcién desfavorable,

mientras que otro 23,08 % mantiene una posicion neutral.

Estos resultados indican que, en general, la mayoria de los clientes considera que el
personal brinda una atencion rapida y eficiente. Sin embargo, la existencia de clientes que
presentan una percepcion negativa o neutral evidencia que el nivel de eficiencia no es percibido
de la misma manera por todos los consumidores. Por ello, se considera importante mantener las
practicas positivas del personal y, al mismo tiempo, identificar oportunidades que permitan
mejorar la rapidez y uniformidad de la atencién, especialmente durante los periodos de mayor

demanda.

Pregunta 4 ¢ El personal me atiende con amabilidad y respeto?

Tablal6

Percepcidn de los clientes sobre la amabilidad y el respeto del personal

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 4 30,77 %
DE ACUERDO 7 53,85 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38 %
TOTAL 13 100%
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Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.

Figurall

Percepcion de los clientes sobre la amabilidad y el respeto del personal

Percepcion de los clientes sobre la amabilidad y el respeto del personal

El personal me atiende con amabilidad y respeto.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Analisis

Los resultados muestran que el 69,23 % de los encuestados tiene una percepcion
favorable respecto a la amabilidad y el respeto del personal, al estar de acuerdo o muy de acuerdo
con la afirmacién. Asimismo, el 30,77 % mantiene una posicidn neutral, sin registrarse respuestas

desfavorables.

Este resultado representa una fortaleza dentro del proceso de atencién al cliente, ya que

la mayoria de los encuestados considera que recibe un trato amable y respetuoso. Por lo tanto,
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la propuesta de optimizacién debe conservar este aspecto positivo y enfocarse principalmente en
mejorar aquellos elementos que presentan mayores oportunidades de mejora, como los tiempos

de espera y la eficiencia del proceso de atencion.

Pregunta 5: ¢Lainformacion brindada por el personal es claray adecuada?

Tablal7

Percepcion de los clientes sobre la claridad de la informacién brindada por el personal

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 2 15,38 %
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 4 30,77 %
DE ACUERDO 5 38,46 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38 %
TOTAL 13 100%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.

Figural2

Percepcion de los clientes sobre la claridad de la informacién brindada por el personal

La informacion brindada por el personal es clara y adecuada.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo
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Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Analisis

Los resultados muestran que el 53,85 % de los encuestados presenta una percepcion
favorable respecto a la claridad y adecuacion de la informacion brindada por el personal, al estar
de acuerdo o muy de acuerdo con la afirmacion. Asimismo, el 30,77 % mantiene una posicion

neutral, mientras que el 15,38 % presenta una percepcién desfavorable.

Estos resultados indican que, en general, la informacion proporcionada por el personal es
valorada positivamente por la mayoria de los clientes. Sin embargo, la presencia de respuestas
neutrales y desfavorables evidencia que aln existen oportunidades para mejorar la claridad y
uniformidad de la informacion brindada durante el proceso de atencion. Esto resulta importante

para evitar confusiones y contribuir a que el proceso de atencién sea mas fluido y eficiente.

Pregunta 6: ¢Existe una adecuada organizacién durante el proceso de atencion?

Tablal8

Percepcion de los clientes sobre la organizacion del proceso de atencién

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 3 23,08 %
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 6 46,15 %
DE ACUERDO 2 15,38 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38 %
TOTAL 13 100%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.
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Figural3

Percepcion de los clientes sobre la organizacion del proceso de atencién

Existe una adecuada organizacién durante el proceso de
atencion.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Analisis

Los resultados muestran que el 46,15% de los encuestados mantiene una posicién neutral
respecto a la existencia de una adecuada organizacion durante el proceso de atencion. Asimismo,
el 23,08 % presenta una percepcion desfavorable, mientras que el 30,77% considera

favorablemente la organizacion del proceso.

Estos resultados evidencian que la organizacion del proceso de atencién no es percibida
de manera claramente positiva por la mayoria de los clientes. El alto porcentaje de respuestas
neutrales puede indicar que la organizacién interna del servicio no siempre es visible para los

consumidores o0 que su experiencia varia segun el momento de atencién. Por ello, este aspecto
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constituye una oportunidad de mejora, especialmente en la coordinacion y distribucién de las

actividades durante los periodos de mayor demanda.

Pregunta 7 ¢ Mi pedido es entregado correctamente y completo?

Tablal9

Percepcion de los clientes sobre la organizacion del proceso de atencion

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 2 15,38 %
DE ACUERDO 9 69,23 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38 %
TOTAL 13 100%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.

Figurald

Percepcion de los clientes sobre la correcta y completa entrega de los pedidos

Mi pedido es entregado correctamente y completo.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo
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Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Analisis

Los resultados muestran que el 84,61 % de los encuestados tiene una percepcion
favorable respecto a la correcta y completa entrega de sus pedidos, al estar de acuerdo o muy
de acuerdo con la afirmacién. Asimismo, el 15,38 % mantiene una posicion neutral y no se

registraron respuestas desfavorables.

Este resultado representa una fortaleza importante dentro del proceso de atencién al
cliente, ya que la mayoria de los encuestados considera que sus pedidos son entregados
correctamente y completos. Por lo tanto, la propuesta de mejora debe procurar mantener este
nivel de cumplimiento, enfocadndose principalmente en aquellos aspectos del proceso que

presentan mayores oportunidades de mejora, como la organizacion y los tiempos de espera.

Pregunta 8 ¢Considero que la atencion es eficiente durante los periodos de mayor

demanda?

Tabla20
Percepcion de los clientes sobre la eficiencia de la atenciéon durante los periodos de mayor

demanda.

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 1 7,69 %
EN DESACUERDO 7 53,85 %
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 1 7,69 %
DE ACUERDO 2 15,38%
MUY DE ACUERDO 2 15,38 %
TOTAL 13 100%
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Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.

Figural5
Percepcion de los clientes sobre la eficiencia de la atencion durante los periodos de mayor

demanda

Considero que la atencion es eficiente durante los periodos de
mayor demanda.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Y

Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Analisis

Los resultados muestran que el 61,54 % de los encuestados presenta una percepcion
desfavorable respecto a la eficiencia de la atencion durante los periodos de mayor demanda, al
estar muy en desacuerdo o en desacuerdo con la afirmacion. Asimismo, el 7,69 % mantiene una

posicion neutral, mientras que el 30,77 % tiene una percepcion favorable.

Estos resultados evidencian que la atencién durante los periodos de mayor demanda

constituye uno de los principales aspectos criticos del proceso de atencion al cliente, ya que la
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mayoria de los encuestados considera que el servicio no es eficiente en estos momentos. Esta
situacion puede relacionarse con la existencia de mayores tiempos de espera y dificultades en la
organizacion y coordinacion de las actividades. Por ello, resulta necesario plantear acciones de
mejora orientadas a fortalecer la organizacién del proceso y optimizar la atencion durante los

momentos de mayor afluencia de clientes.

Pregunta 9 ¢ Estoy satisfecho(a) con el proceso de atencion recibido?

Tabla2l

Nivel de satisfaccion de los clientes con el proceso de atencién recibido

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 0 7,69 %
EN DESACUERDO 3 23,08 %
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 5 38,46 %
DE ACUERDO 3 23,08 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38 %
TOTAL 13 100%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.
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Figural6

Nivel de satisfaccion de los clientes con el proceso de atencién recibido

Estoy satisfecho(a) con el proceso de atencion recibido.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@® En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.

Analisis

Los resultados muestran que el 38,46 % de los encuestados mantiene una posicion
neutral respecto a su satisfaccion con el proceso de atencion recibido. Por otro lado, el 38,46 %
presenta una percepcién favorable, al estar de acuerdo o muy de acuerdo con la afirmacioén,

mientras que el 23,08 % manifiesta una percepcion desfavorable.

Estos resultados evidencian que el nivel de satisfaccion de los clientes no es
completamente favorable, debido a que una proporcién importante mantiene una posicién neutral
y casi una cuarta parte manifiesta insatisfaccion. Esto indica que, aunque algunos clientes se
encuentran satisfechos con la atencién recibida, existe una oportunidad de mejora para fortalecer

la experiencia del cliente y lograr un nivel de satisfaccion mas uniforme.
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Pregunta 10: ;Recomendaria KFC, sede Tacna, por la calidad de su atencién?

Tabla22

Disposicion de los clientes a recomendar KFC, sede Tacna, por la calidad de su atencion

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 0 7,69 %
EN DESACUERDO 1 7,69 %
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 5 38,46 %
DE ACUERDO 5 38,46 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38 %
TOTAL 13 100%

Nota: Elaboracion propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13 clientes

de KFC, sede Tacna.

Figural?

Disposicion de los clientes a recomendar KFC, sede Tacna, por la calidad de su atencion

Recomendaria KFC, sede Tacna, por la calidad de su atencion.

13 responses

@ Muy en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia, con base en los resultados de la encuesta aplicada a 13

clientes de KFC, sede Tacna.
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Analisis

Los resultados muestran que el 53,85 % de los encuestados presenta una percepcion
favorable respecto a la posibilidad de recomendar KFC, sede Tacna, por la calidad de su atencion,
al estar de acuerdo o muy de acuerdo con la afirmacién. Asimismo, el 38,46 % mantiene una

posicién neutral, mientras que el 7,69 % presenta una percepcion desfavorable.

Estos resultados indican que, aunque mas de la mitad de los clientes encuestados estaria
dispuesta a recomendar KFC por la calidad de su atencion, existe un porcentaje importante que
aun no tiene una opinién definida. Esto evidencia que la experiencia de atenciéon puede
fortalecerse, especialmente mediante la mejora de los tiempos de espera y la eficiencia durante
los periodos de mayor demanda. Una atenciébn mas rapida y organizada podria contribuir a
incrementar la satisfaccion de los clientes y, en consecuencia, su disposicion a recomendar el

establecimiento.

4.2.5 Hallazgos relevantes del diagnéstico

A partir de los resultados obtenidos mediante la encuesta aplicada a 13 clientes de KFC,
sede Tacna, se identificaron los principales aspectos relacionados con el proceso de atencion al

cliente.

En primer lugar, se observa que el tiempo de espera y la eficiencia de la atencién durante
los periodos de mayor demanda constituyen los principales aspectos criticos. En la pregunta
relacionada con la eficiencia de la atencion durante los periodos de mayor demanda, el 61,54 %
de los encuestados presenté una percepcion desfavorable, lo que evidencia la necesidad de

fortalecer la organizacion del proceso durante los momentos de mayor afluencia de clientes.
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Asimismo, el 38,46 % de los encuestados manifestdé una percepcion desfavorable
respecto al tiempo de espera para recibir su pedido, mientras que el 30,77 % mantuvo una
posicion neutral. Estos resultados muestran que el tiempo de atencién constituye un aspecto que

requiere ser evaluado y mejorado.

Por otro lado, se identificaron algunas fortalezas en el proceso de atencion. El 69,23 % de
los encuestados presentd una percepcion favorable respecto a la amabilidad y el respeto del
personal, mientras que el 84,61 % manifestd una percepcién favorable sobre la correcta y
completa entrega de los pedidos. Estos resultados indican que el trato brindado por el personal y

la entrega de los productos son aspectos positivos que deben mantenerse.

Finalmente, respecto a la satisfaccién general, el 38,46 % de los encuestados mantuvo
una posicién neutral y otro 38,46 % presentd una percepcién favorable. Esto evidencia que, si
bien existe un grupo de clientes satisfechos, todavia se presentan oportunidades para mejorar la

experiencia del cliente y lograr una satisfaccion mas uniforme.

En conclusion, los resultados del diagndstico permiten identificar que la principal
oportunidad de mejora se encuentra en la organizacion y eficiencia del proceso de atencion
durante los periodos de mayor demanda, especialmente en relacién con los tiempos de espera.
Por ello, la propuesta de optimizacién se orientara a mejorar la organizacion de las actividades,
fortalecer la coordinacion entre las areas involucradas y contribuir a una atencién mas rapida y

eficiente.

4.3. Definicion de Propuestas y Planes de Accion

A partir de los resultados obtenidos mediante la encuesta y la observacion del proceso de

atencion al cliente, se identifico que una de las principales dificultades se relaciona con la
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eficiencia del servicio durante los periodos de mayor demanda. Esta situacion puede generar

mayores tiempos de espera y afectar la percepcion de los clientes sobre la atencion recibida.

Para identificar las posibles causas que originan esta problematica, se utilizara el

diagrama de causa-efecto de Ishikawa, herramienta que permite organizar y analizar los factores

gue pueden influir en un problema determinado.

El problema central identificado es:

“Deficiencias en la eficiencia del proceso de atencion al cliente durante los periodos

de mayor demanda en KFC, sede Tacna.”

Las posibles causas se agrupan en las siguientes categorias:

Categoria

Personal

Métodos

Organizacion

Comunicacién

Posibles causas

Falta de coordinacion entre los colaboradores
y distribucién inadecuada de funciones

durante los momentos de mayor demanda.

Procesos de atencion que pueden generar
demoras y falta de estandarizacion en algunas

actividades.

Dificultades en la coordinacion entre el area de
atencion al cliente y el area de preparacion de
pedidos.

Informacion  insuficiente o falta de
comunicacion oportuna entre las areas

involucradas en el proceso.
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Incremento de clientes durante los periodos

de mayor afluencia, lo que puede generar
Demanda » _ ]
acumulacién de pedidos y mayores tiempos

de espera.

Diagrama Causa efecto (Ishikawa)

Figural8

Diagrama de causa-efecto de las deficiencias en la eficiencia del proceso de atencion al cliente

[ PERSONAL ] [ METODOS J ORGANIZACION
Falta de coordinacién Procesos de atencion Distribucién inadecuada
entre colaboradores que generan demoras de las actividades y [ ™\
durante los periodos y tiempos de espera recursos en los momentos . .
de mayor demanda. mas largos. de mayor demanda. Deficiencias en la
eficiencia del
proceso de
5> atencion al cliente
durante los periodos
de mayor demanda
Coordlna‘CIon |nsuﬁae£|te Alta afluencia de clientes en KFC, sede Tacna.
enfraelidreade atencion en determinados horarios
al cliente y el area de k j

preparacion de pedidos. el s

[COMUNICACION] [ DEMANDA ]

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis del diagrama de causa-efecto

Como se observa en la Figura 16, las deficiencias en la eficiencia del proceso de atencion
al cliente durante los periodos de mayor demanda en KFC, sede Tacna, se relacionan con

diferentes causas que influyen en el desarrollo del servicio.

Entre las principales causas identificadas se encuentra la falta de coordinacion entre los

colaboradores, lo que puede dificultar la atencion ordenada de los clientes durante los momentos
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de mayor afluencia. Asimismo, los procesos de atencibn que generan demoras pueden

incrementar los tiempos de espera y afectar la percepcion del cliente sobre la rapidez del servicio.

También se identifica una distribucion inadecuada de las actividades durante los periodos
de mayor demanda, asi como una coordinacion insuficiente entre el area de atencion al cliente y
el area de preparacion de pedidos. A ello se suma la alta afluencia de clientes en determinados
horarios y dias, situacién que puede generar una mayor acumulaciéon de pedidos y aumentar la

presion sobre el proceso de atencién.

Estos factores guardan relacion con los resultados obtenidos en la encuesta, donde el
61,54 % de los encuestados present6 una percepcion desfavorable respecto a la eficiencia de la
atencion durante los periodos de mayor demanda. Por ello, se considera que el problema no se
debe uUnicamente al incremento de clientes, sino también a la necesidad de fortalecer la

organizacion, coordinacion y distribucién de las actividades durante estos periodos.

En consecuencia, el andlisis realizado permite establecer que la propuesta de mejora
debe orientarse principalmente a optimizar la organizacion del proceso de atencion, mejorar la
coordinacién entre las areas involucradas y establecer acciones que permitan responder de

manera mas eficiente durante los periodos de mayor demanda.

4.3.1 Propuesta de mejora

A partir de los resultados obtenidos mediante la encuesta, la observacion directa y el
andlisis de las causas identificadas en el diagrama de Ishikawa, se plantea una propuesta de

optimizacion del proceso de atencidn al cliente en KFC, sede Tacna.

La propuesta tiene como finalidad mejorar la eficiencia del proceso de atencion,

principalmente durante los periodos de mayor demanda, en los cuales se presentan mayores
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dificultades relacionadas con los tiempos de espera, la organizacién de las actividades y la

coordinacion entre el personal.

La propuesta se basa en el fortalecimiento de la organizacion del proceso de atencion y
en la mejora de la coordinacién entre el area de atencion al cliente y el area de preparacién de
pedidos. Para ello, se plantean acciones orientadas a distribuir adecuadamente las funciones del
personal, mejorar la comunicacién interna y realizar un seguimiento de los tiempos de atencién y

entrega de los pedidos.

Objetivo de la propuesta

Optimizar el proceso de atencion al cliente en KFC, sede Tacna, mediante la mejora de la
organizacion, coordinacion y distribucion de las actividades durante los periodos de mayor
demanda, con la finalidad de reducir las demoras y contribuir a mejorar la satisfacciéon de los

clientes.

Componentes de la propuesta

La propuesta comprende las siguientes acciones principales:

Mejorar la distribucién de funciones durante los periodos de mayor demanda.
Fortalecer la coordinacion entre el area de atencion al cliente y el &rea de cocina.
Establecer pautas de atencidon para reducir demoras en el proceso.

Realizar un seguimiento de los tiempos de atencion y entrega de pedidos.

YV VvV VY VvV VY

Capacitar al personal en organizacion, coordinacion y atencion eficiente al cliente.
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Propuesta de Mejora

Organizacién del personal

Coordinacion de areas

Control de Procesos

Distribucion durante

Comunicacion entre atencion
y cocina

Seguimiento de tiempos
de atencion

Mejora del proceso de
atencion al cliente

Reduccién de demoras

Mayor satisfaccion del
cliente

Nota. El esquema presenta los principales componentes de la propuesta de mejora,

orientados a optimizar la organizacioén, coordinacion y control del proceso de atencién al cliente.

4.3.2 Plan de accioén

El plan de accion establece las actividades necesarias para implementar la propuesta de

mejora del proceso de atencion al cliente en KFC, sede Tacha. Asimismo, permite definir los

responsables, los recursos necesarios y el tiempo estimado para el desarrollo de cada actividad.
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Tabla23

Plan de accién para la optimizacion del proceso de atencién al cliente

Accion de Actividad Responsable Recursos Plazo
mejora
Mejorar la Organizar las Gerente de Personal y Permanente
distribucion de funciones del tienday horarios de
funciones personal durante asistente de trabajo
los periodos de tienda
mayor demanda
Fortalecer la Establecer una Gerente de Reuniones Permanente
coordinacion comunicacion tienday breves y
entre areas mas fluida entre  colaboradores comunicacion
atencion al cliente interna
y cocina
Reducir los Identificar y Gerente de Registro de Semanal
tiempos de realizar tienda tiempos
espera seguimiento de
las principales
demoras del
proceso
Mejorar la Coordinar Gerente de Cronograma de Semanal
organizacion previamente la tienday turnos

durante los

periodos de alta actividades segun

demanda

distribucién de

la afluencia
esperada de

clientes

asistente de

tienda
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Fortalecer las Realizar Gerente de Material de Mensual

capacidades del capacitaciones tienda capacitacion
personal sobre atencion
eficiente

Nota. El plan de accion presenta las principales actividades propuestas para mejorar la
eficiencia del proceso de atencién al cliente, considerando las causas identificadas durante el

diagnéstico.

Analisis

El plan de accién permite organizar las actividades necesarias para llevar a cabo la
propuesta de mejora. Las acciones planteadas se orientan principalmente a mejorar la
distribucion de funciones, fortalecer la coordinacion entre las areas y realizar un seguimiento de

los tiempos de atencion.

La participacion del gerente y del asistente de tienda resulta importante para supervisar
el cumplimiento de las actividades y coordinar las acciones necesarias con el personal. Asimismo,
la capacitacion permitira fortalecer las capacidades de los colaboradores y mejorar la forma en

gue se desarrollan las actividades durante los periodos de mayor demanda.

La aplicacion progresiva de este plan permitirA mejorar la organizacion del proceso de
atencion y contribuir a reducir las demoras que afectan la experiencia de los clientes en KFC,

sede Tacna.

4.4. Definicién de Mecanismos de Control
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Para garantizar que las acciones propuestas contribuyan a mejorar el proceso de atencién
al cliente en KFC, sede Tacna, se estableceran mecanismos de control que permitan realizar un

seguimiento periddico de las actividades y verificar el cumplimiento de los objetivos planteados.

Estos mecanismos permitirdn identificar posibles dificultades durante la aplicacién de la
propuesta y tomar acciones correctivas cuando sea necesario. El control estara orientado
principalmente a los tiempos de atencion, la organizacion del personal, la coordinacion entre las

areas y la percepcion de los clientes sobre el servicio recibido.

Tabla24

Mecanismos de control para el proceso de atencion al cliente

Aspecto a controlar  Mecanismo de control Frecuencia Responsable
Tiempo de espera de Registro y seguimiento Semanal Gerente de tienda
los clientes de los tiempos de
atencion y entrega de
pedidos
Organizacion del Supervisién de la Diaria Gerente de tienda /
personal distribucién de funciones Asistente de tienda
durante los periodos de
mayor demanda
Coordinacién entre Verificacion de la Diaria Asistente de tienda
areas comunicacion entre el
area de atencion y
cocina
Correcta entrega de Revisién del pedido Permanente Personal de
pedidos antes de su entrega al atencién

cliente

69



Satisfaccion del Aplicacién periédica de Mensual Gerencia de tienda
cliente encuestas de

satisfaccion

Cumplimiento de las Revision del avance de Mensual Gerente de tienda
acciones de mejora las actividades
propuestas

Nota: La tabla presenta los mecanismos de control propuestos para realizar el

seguimiento y la evaluacién del proceso de atencidn al cliente en KFC, sede Tacna.

Andlisis

Los mecanismos de control propuestos permitiran realizar un seguimiento constante de
los principales aspectos relacionados con el proceso de atencion al cliente. El control de los
tiempos de espera permitira identificar posibles demoras, mientras que la supervision de la
distribucion de funciones contribuird a mejorar la organizacién del personal durante los periodos

de mayor demanda.

Asimismo, la revisién de la coordinacion entre el area de atencién al cliente y el area de
cocina permitira detectar dificultades que puedan afectar la rapidez del servicio. Por otro lado, la
aplicacion periodica de encuestas permitird conocer si las acciones implementadas generan una

mejora en la percepcion y satisfaccion de los clientes.

De esta manera, los mecanismos de control permitiran verificar el cumplimiento de las
acciones propuestas y realizar los ajustes necesarios para lograr una mejora continua del proceso

de atencion al cliente en KFC, sede Tacna.

4.5. Entrenamiento del Personal
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El entrenamiento del personal constituye una accion importante dentro de la propuesta de
mejora, debido a que permitir fortalecer las capacidades de los colaboradores y mejorar el
desarrollo del proceso de atencién al cliente en KFC, sede Tacna. Esta actividad estara orientada
principalmente a mejorar la organizacion, coordinacion y eficiencia del servicio durante los

periodos de mayor demanda.

El entrenamiento permitira que el personal conozca y refuerce las practicas necesarias
para brindar una atencién mas rapida, ordenada y eficiente. Asimismo, se buscara fortalecer la
comunicacion entre los colaboradores del area de atencion al cliente y el area de preparacion de
pedidos, con la finalidad de reducir posibles demoras y mejorar la coordinacion durante el

proceso.

Tabla25

Plan de entrenamiento del personal

Tema de Objetivo Responsable Frecuencia

entrenamiento

Organizacioén del Mejorar la distribucién Gerente de tienda Mensual
proceso de atencion de las actividades
durante los periodos

de mayor demanda

Coordinacion entre Fortalecer la Gerente o asistente de Mensual
areas comunicacioén entre el tienda

personal de atencion y

cocina
Atencion rapida y Mejorar la rapidez y Gerente de tienda Mensual
eficiente eficiencia en la

atencion al cliente
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Manejo de periodos Preparar al personal  Gerente y asistente de Mensual
de alta demanda para responder tienda
adecuadamente ante

una mayor afluencia

de clientes
Calidad en la atencion Mantener un trato Gerente de tienda Mensual
al cliente amable, respetuoso y

una atencion

adecuada

Nota. El plan de entrenamiento fue elaborado considerando las principales necesidades

de mejora identificadas en el diagnostico del proceso de atencién al cliente.

Analisis

El plan de entrenamiento permitira fortalecer las capacidades del personal y mejorar su
desempefio durante el desarrollo del proceso de atencion al cliente. Los temas propuestos
responden principalmente a las dificultades identificadas en el diagnéstico, especialmente

aquellas relacionadas con la eficiencia del servicio durante los periodos de mayor demanda.

Asimismo, el entrenamiento contribuir4 a mejorar la coordinaciéon entre los colaboradores
y a establecer préacticas de trabajo mas organizadas. De esta manera, se espera que el personal
pueda responder de manera mas eficiente ante el incremento de clientes, reduciendo posibles

demoras y contribuyendo a mejorar la satisfaccion de los consumidores.

La aplicacion de este plan deberd realizarse de manera periddica y complementarse con
el seguimiento de los resultados obtenidos, con la finalidad de identificar nuevas necesidades de

capacitacion y promover la mejora continua del proceso de atencion.

4.6. Retroalimentacion de Clientes
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La retroalimentacion de los clientes constituye un mecanismo importante para conocer de
manera continua su percepcion sobre el proceso de atencién y verificar si las acciones de mejora

implementadas estan contribuyendo a mejorar su experiencia en KFC, sede Tacnha.

Para ello, se propone recopilar periddicamente las opiniones de los clientes mediante
encuestas breves de satisfaccion. Esta informacion permitira identificar aquellos aspectos que
presentan avances y aquellos que aln requieren ser mejorados, especialmente en relacion con
los tiempos de espera, la rapidez de la atencion, la organizacidén del proceso y la satisfaccion

general.

Tabla26

Mecanismos de retroalimentacion de los clientes

Mecanismo Aspecto evaluado Frecuencia Responsable
Encuesta de Percepcion general Mensual Gerente de tienda
satisfaccion sobre la atencién
recibida
Encuesta breve Tiempo de esperay Mensual Gerente o asistente
rapidez de la de tienda
atencion
Revision de Identificacion de Mensual Gerente de tienda
opiniones sugerencias y

aspectos por mejorar

Andlisis de Evaluacion de los Trimestral Gerente de tienda
resultados cambios en la
percepcion del cliente

Nota. Los mecanismos de retroalimentacion permitiran recopilar y analizar periodicamente
la percepcion de los clientes sobre el proceso de atencion, con la finalidad de identificar

oportunidades de mejora.

Analisis
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La implementacion de mecanismos de retroalimentacion permitira conocer de manera
periddica la opinién de los clientes y evaluar la efectividad de las acciones propuestas. La
informacién obtenida mediante las encuestas y la revisibn de opiniones permitira identificar
posibles dificultades relacionadas con el tiempo de espera, la rapidez de la atencién y la

organizacion del proceso.

Asimismo, el andlisis periddico de los resultados permitira verificar si la percepcién de los
clientes mejora después de la implementacién de las acciones propuestas. En caso de
identificarse nuevos problemas o aspectos que aun no hayan sido solucionados, se podran

establecer medidas correctivas oportunas.

De esta manera, la retroalimentacién de los clientes permitira mantener un proceso de
mejora continua y contribuir a que la atenciéon brindada en KFC, sede Tacna, responda de mejor

manera a las necesidades y expectativas de los consumidores.
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CAPITULO 5 :SUGERENCIAS

5.1. Sugerencias de Estudios Complementarios

El presente trabajo tuvo como finalidad elaborar una propuesta de optimizacién del proceso
de atencion al cliente en KFC, sede Tacna, a partir de la identificacion de las principales
dificultades que se presentan durante el servicio, especialmente en los periodos de mayor
demanda. Mediante la aplicacion de encuestas y la observacion del proceso de atencién, se
pudieron identificar aspectos relacionados con los tiempos de espera, la organizacion del
proceso, la coordinacién entre las areas y la eficiencia del servicio. Sin embargo, como ocurre en
toda investigacion, existen aspectos que no pudieron ser abordados completamente y que

representan oportunidades para el desarrollo de futuros estudios.

En primer lugar, seria conveniente realizar investigaciones complementarias que permitan
analizar de manera mas detallada la relacion entre los tiempos de esperay el nivel de satisfaccion
de los clientes. Si bien en el presente trabajo se recogio la percepcion de los consumidores
respecto a estos aspectos, un estudio posterior podria realizar mediciones directas del tiempo
gue transcurre desde la toma del pedido hasta su entrega. Esto permitiria comparar los tiempos
reales de atencion con la percepcion de los clientes y obtener informacion mas precisa sobre los

momentos especificos en los que se presentan mayores demoras.

Asimismo, seria interesante desarrollar estudios enfocados en analizar el impacto de la
organizacion del personal durante los periodos de mayor demanda. La presente investigacion
permitié identificar que la eficiencia de la atencion durante estos periodos constituye uno de los
principales aspectos que requieren mejora. Por ello, futuras investigaciones podrian analizar la
distribucion de funciones, la cantidad de colaboradores asignados a cada actividad y la manera

en que se organizan las tareas durante los horarios de mayor afluencia de clientes.
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De la misma manera, se recomienda realizar estudios relacionados con el uso de
herramientas tecnoldgicas para mejorar el proceso de atencién al cliente. En futuras
investigaciones podria analizarse el impacto de los pedidos realizados mediante plataformas
digitales, aplicaciones moviles, kioscos de autoservicio u otros medios tecnoldgicos en la
reduccién de los tiempos de espera y en la organizacion del proceso de atencién. Esto permitiria
determinar qué herramientas podrian contribuir de manera mas efectiva a mejorar la experiencia

del cliente.

Finalmente, se recomienda que futuras investigaciones evallen los resultados de la
propuesta de mejora después de su posible implementacion. El presente trabajo se centro en el
diagnostico de la situacion actual y en la elaboracion de una propuesta de optimizacion; sin
embargo, seria importante realizar un estudio posterior que permita comparar los resultados antes
y después de la aplicacién de las acciones planteadas. De esta manera, se podria determinar si
se lograron reducir los tiempos de espera, mejorar la eficiencia durante los periodos de mayor

demanda e incrementar el nivel de satisfacciéon de los clientes.

En conclusion, los futuros estudios podrian complementar los resultados obtenidos en la
presente investigacion mediante el andlisis de informacion mas amplia y la evaluacion de los
resultados a largo plazo. Esto permitiria fortalecer la toma de decisiones y contribuir al desarrollo
de estrategias orientadas a la mejora continua del proceso de atencion al cliente en KFC, sede

Tacna.

5.2. Sugerencias de Implementacion

La implementacion de una propuesta de optimizacion del proceso de atencion al cliente no
se limita Gnicamente a plantear acciones de mejora, sino que requiere una adecuada planificacién

y seguimiento para garantizar que las medidas propuestas puedan aplicarse de manera
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progresiva y sostenible. En el caso de KFC, sede Tacna, el principal reto consiste en trasladar
las acciones planteadas en el presente estudio a la practica cotidiana, especialmente durante los
periodos de mayor demanda, en los cuales se identificaron mayores dificultades relacionadas con

la eficiencia de la atencidn, la organizacién y los tiempos de espera.

En primer lugar, se recomienda que la gerencia de tienda designe a un responsable directo
del seguimiento de la propuesta. Esta funcién podria ser asumida por el gerente o el asistente de
tienda, quienes deberan supervisar el cumplimiento de las actividades propuestas, coordinar con
los colaboradores y verificar los resultados obtenidos. Contar con un responsable permitira
mantener un seguimiento constante y facilitara la identificacion oportuna de las dificultades que

puedan presentarse durante la implementacion.

Asimismo, resulta importante considerar las posibles dificultades internas que podrian
afectar la aplicacién de las acciones de mejora. Una de ellas podria ser la resistencia de algunos
colaboradores a modificar determinadas formas de trabajo a las que ya se encuentran
acostumbrados. Para reducir esta posibilidad, se recomienda comunicar claramente los objetivos
de la propuesta y explicar que las acciones planteadas buscan mejorar la organizacion del trabajo

y facilitar el proceso de atencion, especialmente en los momentos de mayor afluencia de clientes.

Otro aspecto importante es la necesidad de adaptar las acciones propuestas a las
condiciones reales de la tienda. La distribucién del personal, los horarios de mayor demanda y
las caracteristicas de la atencién pueden variar, por lo que no seria conveniente aplicar todas las
medidas de manera rigida. Se recomienda que la gerencia evalle previamente las necesidades
de cada periodo y realice los ajustes necesarios en la distribuciéon de las funciones y en la

coordinacién de las actividades.
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De igual manera, se considera fundamental fortalecer la comunicacion entre el personal de
atencion al cliente y el area de preparacion de pedidos. Para ello, se recomienda establecer
pautas claras de coordinacion que permitan informar oportunamente sobre la acumulacién de
pedidos, las posibles demoras y las necesidades de apoyo durante los momentos de mayor
demanda. Una comunicacion mas fluida puede contribuir a evitar confusiones y mejorar la

continuidad del proceso de atencion.

También se recomienda brindar un entrenamiento periddico al personal, principalmente en
temas relacionados con la organizacion del trabajo, la atencién eficiente y la coordinacion durante
los periodos de alta demanda. Estas actividades no deben considerarse Unicamente como una
accion aislada, sino como un proceso continuo que permita reforzar las buenas préacticas y

atender las dificultades que puedan identificarse mediante el seguimiento de los resultados.

Un aspecto clave para laimplementacion de la propuesta sera el seguimiento de los tiempos
de atencion. Por ello, se recomienda realizar controles periddicos que permitan identificar en qué
etapas del proceso se presentan mayores demoras. Esta informacién permitira tomar decisiones
Mas precisas y establecer medidas correctivas cuando sea necesario. Ademas, el seguimiento

facilitara la evaluacion de los avances alcanzados después de aplicar las acciones propuestas.

En cuanto a los posibles recursos necesarios, se recomienda priorizar inicialmente aquellas
acciones que no requieran una inversion econdémica significativa, como la reorganizacion de
funciones, la mejora de la comunicacién interna, las reuniones breves de coordinacion y el
seguimiento de los tiempos de atencion. De esta manera, la propuesta puede comenzar a
aplicarse de manera progresiva sin generar una carga econémica importante para el

establecimiento.
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Asimismo, se considera importante promover la participacion del personal en el proceso de
mejora. Los colaboradores pueden aportar informaciéon valiosa debido a su experiencia directa
en las actividades de atencién y preparacion de pedidos. Por ello, se recomienda generar
espacios en los que puedan expresar sus opiniones, comunicar las dificultades que enfrentan y

proponer alternativas para mejorar el proceso de atencion.

Otro factor importante serd la participacion activa de la gerencia de tienda. EI compromiso
de los responsables permitird demostrar al personal que la mejora del proceso de atencion
constituye una prioridad. La supervision constante, el reconocimiento de las buenas practicas y
el apoyo durante los momentos de mayor demanda pueden contribuir a fortalecer la motivacion

y el compromiso de los colaboradores.

Por dltimo, se recomienda que la implementacién de la propuesta se realice de manera
gradual y flexible. No es necesario aplicar todas las acciones de forma simultdnea. Resulta méas
conveniente iniciar con aguellas medidas que pueden generar resultados en el corto plazo, como
la reorganizacion de funciones, la coordinacion entre areas y el seguimiento de los tiempos de
atencion. Posteriormente, podran fortalecerse otras acciones, como los entrenamientos

periddicos y la evaluacion continua de la satisfaccion de los clientes.

De esta manera, la aplicacion progresiva de la propuesta permitira identificar los resultados
obtenidos, realizar los ajustes necesarios y consolidar mejoras sostenibles en el proceso de
atencion al cliente en KFC, sede Tacna. El seguimiento constante y el compromiso de los
responsables serdn elementos fundamentales para que las acciones planteadas no queden
Unicamente como una propuesta, sino que puedan convertirse en practicas orientadas a la mejora

continua del servicio.
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5.3. Estrategias de Comunicacion Interna

La comunicacion interna constituye un elemento importante para mejorar la coordinacién
y el desarrollo del proceso de atencion al cliente en KFC, sede Tacna. A partir del diagnostico
realizado, se identific6 la necesidad de fortalecer la coordinacion entre los colaboradores,
especialmente durante los periodos de mayor demanda, en los cuales el incremento de pedidos

puede generar dificultades en la organizacion y en la continuidad del servicio.

En primer lugar, se recomienda establecer reuniones breves de coordinacion antes del
inicio de los periodos de mayor demanda. Estos espacios permitirian informar al personal sobre
la distribucién de funciones, las actividades que deberan priorizarse y las posibles situaciones
gque podrian presentarse durante el turno. Estas reuniones no requieren una duracion prolongada,
pero pueden contribuir a que los colaboradores inicien sus actividades con mayor claridad sobre

sus responsabilidades.

Asimismo, se recomienda fortalecer la comunicacion entre el personal del area de
atencion al cliente y el area de preparacion de pedidos. Para ello, es importante que los
colaboradores informen oportunamente sobre la acumulacion de pedidos, posibles demoras o
cualquier dificultad que pueda afectar el proceso. Una comunicacion rapiday clara permitira tomar

decisiones oportunas y evitar que los problemas se prolonguen durante la atencion.

Otra estrategia consiste en establecer canales internos de comunicacion claros para
transmitir informacion relacionada con los turnos, cambios en la organizacién de las actividades
y situaciones que requieran atencion. La informacion debe ser comunicada de manera directa y
comprensible, evitando confusiones o la transmisibn de mensajes contradictorios entre los

colaboradores.
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De igual manera, se recomienda promover una comunicacion basada en el respeto y la
colaboracion entre los miembros del equipo. Durante los periodos de mayor demanda pueden
presentarse situaciones de presion y estrés, por lo que resulta importante mantener un ambiente
de trabajo en el que los colaboradores puedan solicitar apoyo, comunicar dificultades y coordinar

sus actividades sin afectar la calidad de la atencién al cliente.

También se considera importante establecer espacios periddicos de retroalimentacion
interna. Estos espacios permitirdn revisar las principales dificultades presentadas durante el
servicio y analizar posibles alternativas de mejora. Asimismo, los colaboradores podran compartir
sus experiencias y sugerencias, considerando que su participacion directa en el proceso les
permite identificar situaciones que pueden no ser evidentes para los responsables de la

supervision.

Por otro lado, se recomienda que los responsables de la tienda comuniquen de manera
clara los objetivos de las acciones de mejora y los resultados obtenidos. Informar al personal
sobre los avances alcanzados permitira fortalecer su participacion y compromiso con la
propuesta. Asimismo, el reconocimiento de los esfuerzos y buenas practicas contribuira a reforzar

las conductas positivas dentro del equipo de trabajo.

Finalmente, se recomienda que las estrategias de comunicacién interna se apliquen de
manera constante y no Unicamente cuando se presente un problema. Una comunicacion continua
permitirdA mejorar la coordinacion, prevenir dificultades y facilitar el cumplimiento de las

actividades relacionadas con el proceso de atencion al cliente.

En conclusion, el fortalecimiento de la comunicacion interna permitira mejorar la
coordinacion entre los colaboradores, facilitar la distribucion de las actividades y contribuir a una

atencion mas eficiente durante los periodos de mayor demanda. La aplicacion de estas
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estrategias, junto con el seguimiento de los resultados, permitira consolidar una cultura de

comunicacion y mejora continua en KFC, sede Tacna.

5.4. Evaluacion Periodica de Resultados

La evaluacion periddica de los resultados constituye una etapa importante para verificar el
avance y la efectividad de las acciones propuestas para optimizar el proceso de atencion al cliente
en KFC, sede Tacna. La evaluacion permitird determinar si las medidas implementadas estan
contribuyendo a mejorar los principales aspectos identificados durante el diagnéstico,
especialmente los relacionados con los tiempos de espera, la organizacién del proceso y la

eficiencia de la atencion durante los periodos de mayor demanda.

En primer lugar, se recomienda realizar un seguimiento periddico de los principales
indicadores relacionados con el proceso de atencién. Entre estos indicadores se pueden
considerar el tiempo de espera de los clientes, la eficiencia de la atencién durante los periodos
de mayor demanda, la correcta entrega de los pedidos y el nivel de satisfaccion de los
consumidores. La revisién de estos aspectos permitird identificar los avances alcanzados y las

dificultades que aun requieren atencion.

Asimismo, se recomienda aplicar encuestas de satisfaccion de manera periédica. La
comparacion de los resultados obtenidos en diferentes momentos permitird conocer si la
percepcion de los clientes presenta una evolucién favorable después de la implementacion de las
acciones de mejora. De esta manera, se podra determinar si los cambios realizados estan

contribuyendo a mejorar la experiencia del cliente.

También sera importante realizar reuniones periédicas entre los responsables de la tienda
y los colaboradores. En estas reuniones se podran revisar los resultados obtenidos, analizar las

principales dificultades y plantear acciones correctivas. La participacion del personal permitira
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obtener informacion directa sobre el funcionamiento de las medidas aplicadas y facilitara la

identificacion de oportunidades de mejora.

La evaluacion debera realizarse de manera organizada y constante. Se recomienda realizar
un seguimiento mensual de los resultados y una evaluacién mas completa de manera trimestral.
Esta periodicidad permitirA observar los avances de forma progresiva y tomar decisiones

oportunas cuando se identifiquen resultados que no cumplan con lo esperado.

Asimismo, los resultados de cada evaluacion deberan ser registrados y comparados con los
objetivos planteados. Esto permitirA determinar si las acciones implementadas deben
mantenerse, modificarse o complementarse con nuevas medidas. De esta manera, la evaluacion
no se limitard Gnicamente a verificar el cumplimiento de las actividades, sino que permitir4

analizar su impacto en el proceso de atencion al cliente.

Finalmente, la evaluacién periédica permitira promover una cultura de mejora continua
dentro del establecimiento. El seguimiento constante de los resultados contribuird a que las
acciones propuestas se mantengan en el tiempo y puedan adaptarse a las necesidades del

negocio y a las expectativas de los clientes.

En conclusion, la evaluacion periddica de resultados permitira verificar la efectividad de las
acciones de mejora y facilitara la toma de decisiones basadas en la informacion obtenida. A través
del seguimiento de los indicadores, la aplicacion de encuestas y la participacion del personal, se

podra contribuir a mejorar progresivamente el proceso de atencion al cliente en KFC, sede Tacna.
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CAPITULO 6 :CONCLUSIONES FINALES

6.1. Conclusiones en funcidn de los objetivos especificos

> Objetivo especifico 1: Identificar las principales deficiencias que se presentan

durante el proceso de atencién al cliente en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna.

La investigacion permiti6 identificar las principales deficiencias relacionadas con el
proceso de atencion al cliente en KFC, sede Tacna. A partir de los resultados obtenidos mediante
la encuesta aplicada a 13 clientes y la observacion directa del proceso de atencién, se evidencio
que las principales dificultades se relacionan con la eficiencia del servicio durante los periodos de

mayor demanda, los tiempos de espera y la organizacion de las actividades.

Asimismo, se identificé que, aunque existen aspectos favorables en el proceso, como la
amabilidad del personal y la correcta entrega de los pedidos, aln se presentan oportunidades de

mejora relacionadas con la rapidez y organizacion de la atencion.

Por lo tanto, este objetivo fue cumplido, ya que permiti6 reconocer las principales
deficiencias que afectan el proceso de atencion al cliente y establecer los aspectos que requieren

mayor atencién para mejorar el servicio.

> Objetivo especifico 2: Analizar los factores que ocasionan demoras en la
preparaciéon y entrega de los pedidos, y como estos influyen en la atencion brindada al

cliente.

El analisis realizado permitié identificar que las demoras en la preparacion y entrega de
los pedidos pueden relacionarse con diversos factores, entre ellos la falta de coordinacion entre
los colaboradores, la distribucién de las actividades, la comunicacion entre las areas involucradas

y el incremento de la demanda durante determinados periodos.
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A través del diagrama de causa-efecto de Ishikawa, se organizaron las principales causas
relacionadas con la problematica identificada. Asimismo, los resultados de la encuesta
evidenciaron que el 61,54 % de los encuestados present6 una percepcion desfavorable respecto

a la eficiencia de la atencién durante los periodos de mayor demanda.

Estos factores influyen directamente en la atencion brindada al cliente, debido a que
pueden generar mayores tiempos de espera y afectar la percepcién sobre la eficiencia del
servicio. Por lo tanto, este objetivo fue cumplido al permitir analizar las principales causas

relacionadas con las demoras y su influencia en la experiencia del cliente.

> Objetivo especifico 3: Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes respecto al
servicio recibido, considerando aspectos como el tiempo de espera, la atencién del

personal y la calidad del servicio.

La evaluacion del nivel de satisfaccion permitié conocer la percepcion de los clientes
respecto a los principales aspectos relacionados con el servicio recibido. Los resultados
evidenciaron que existen fortalezas importantes, como la atencién amable y respetuosa del

personal y la correcta entrega de los pedidos.

Sin embargo, también se identificaron aspectos que requieren mejora, especialmente
relacionados con el tiempo de espera y la eficiencia de la atencién durante los periodos de mayor
demanda. En relacién con la satisfaccion general, el 38,46 % de los encuestados manifesté una
posicion neutral, mientras que el 38,46 % presentd una percepcion favorable y el 23,08 % una

percepcion desfavorable.

Estos resultados permiten concluir que, si bien existe un nivel de satisfaccion favorable en
una parte de los clientes, aun existe una oportunidad importante para mejorar la experiencia de

atencion y lograr una satisfaccion mas uniforme.
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> Objetivo especifico 4: Proponer estrategias de mejora que permitan optimizar el

proceso de atencién al cliente y contribuir a una mayor satisfacciéon de los clientes.

A partir de los resultados obtenidos en el diagndéstico y del analisis de las causas
identificadas, se propusieron estrategias orientadas a optimizar el proceso de atencion al cliente

en KFC, sede Tacna.

Las estrategias planteadas comprenden la mejora de la distribucion de las funciones del
personal, el fortalecimiento de la coordinacién entre las areas de atencién y preparacion de
pedidos, el seguimiento de los tiempos de atencion, el entrenamiento del personal, la

retroalimentacién de los clientes y el fortalecimiento de la comunicacion interna.

Estas estrategias buscan responder a las principales deficiencias identificadas y contribuir
a una atencion mas organizada, rapida y eficiente. Por lo tanto, este objetivo fue cumplido
mediante la elaboracién de una propuesta de mejora orientada a contribuir al incremento de la

satisfaccion de los clientes.

6.2. Conclusion general

De manera general, la investigacion permitié alcanzar el objetivo principal de proponer la
optimizacion del proceso de atencién al cliente para mejorar la satisfacciéon de los clientes en

Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, 2026.

El estudio permiti6 identificar que las principales oportunidades de mejora se encuentran
relacionadas con la eficiencia de la atencion durante los periodos de mayor demanda, los tiempos
de espera y la organizacion de las actividades involucradas en la preparacion y entrega de los

pedidos.
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Asimismo, los resultados permitieron reconocer que el proceso de atencion cuenta con
aspectos favorables, como la amabilidad y el respeto del personal hacia los clientes, asi como la
correcta entrega de los pedidos. Sin embargo, estos aspectos positivos deben complementarse

con acciones orientadas a mejorar la rapidez, coordinacién y organizacion del servicio.

En este sentido, la propuesta de optimizacién planteada busca responder a las
necesidades identificadas mediante estrategias relacionadas con la distribucién de funciones, la
coordinacion entre areas, el entrenamiento del personal, la comunicacién interna, el seguimiento

de los tiempos de atencién y la retroalimentacion de los clientes.

En conclusion, la optimizacién del proceso de atencién al cliente puede contribuir a
mejorar la experiencia de los consumidores y elevar su nivel de satisfaccion. Para ello, sera
necesario que las acciones propuestas sean aplicadas de manera progresiva y acompafiadas de

un seguimiento constante que permita evaluar los resultados y realizar los ajustes necesarios.

6.3. Impacto esperado de la propuesta en la organizacion

La propuesta de optimizacion del proceso de atencion al cliente esta orientada a generar
beneficios tanto para los clientes como para los colaboradores y la organizacion. Entre los

principales impactos esperados se encuentran los siguientes:

> Impacto en el proceso de atencidn: Se espera mejorar la organizacion y coordinacion
de las actividades relacionadas con la toma, preparacion y entrega de los pedidos. Esto permitira
gue el proceso se desarrolle de manera mas ordenada y eficiente.

> Impacto en los tiempos de espera: Mediante una mejor distribucién de las funciones y
un mayor seguimiento del proceso, se espera contribuir a la reduccién de las demoras durante

los periodos de mayor demanda.
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> Impacto en los colaboradores: La organizacion clara de las actividades y el
entrenamiento periédico permitirdn que el personal conozca mejor sus responsabilidades y pueda
responder de manera mas adecuada ante el incremento de la demanda.

> Impacto en la satisfaccion del cliente: Una atencion mas rapida, organizada y eficiente
puede contribuir a mejorar la percepcion de los clientes respecto al servicio recibido y aumentar
su nivel de satisfaccion.

> Impacto en la mejora continua: La aplicacion de mecanismos de control,
retroalimentacion y evaluacion periodica permitira identificar nuevas oportunidades de mejora y
realizar acciones correctivas cuando sea necesario.

> Impacto en la competitividad: La mejora del proceso de atencion puede contribuir a
fortalecer la experiencia del cliente y la imagen del establecimiento, permitiendo que KFC, sede

Tacna, mantenga un servicio mas eficiente frente a las exigencias del mercado.

Finalmente, se espera que la implementacion de la propuesta genere un impacto positivo
tanto en el funcionamiento interno del proceso de atencién como en la experiencia de los clientes.
La mejora de la eficiencia del servicio permitira fortalecer la relacién con los consumidores y

contribuir al desarrollo de una atencion orientada a la satisfaccion y mejora continua.
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CAPITULO 8 :ANEXOS
ANEXO 1

ENCUESTA DE SATISFACCION APLICADA A LOS CLIENTES DE
KENTUCKY FRIED CHICKEN (KFC) — SEDE TACNA
Titulo de la investigacion:

Propuesta de optimizacion del proceso de atencion al cliente para mejorar la satisfaccion de los
clientes en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, 2026.

Objetivo:

Conocer la percepcion de los clientes respecto al proceso de atencion y su nivel de satisfaccion
con el servicio recibido en KFC, sede Tacna.

Instrucciones:
Marque con una “X” la alternativa que mejor represente su opinion segun la escala propuesta.

Escala de valoracion

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo NEOs acusdS Al #h De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo
VALORACION
N° PREGUNTAS

1 2 3 4 5

1 El proceso para realizar mi pedido es rapido y sencillo.

El tiempo de espera para recibir mi pedido es adecuado.

El personal brinda una atencion rapida y eficiente.

La informacion brindada por el personal es clara y adecuada.

Existe una adecuada organizacién durante el proceso de atencion.

2
3
4 | El personal me atiende con amabilidad y respeto.
5
6
7

Mi pedido es entregado correctamente y completo.

8 Considero que la atencion es eficiente durante los periodos
de mayor demanda.

9 | Estoy satisfecho(a) con el proceso de atencion recibido.

Recomendaria KFC, sede Tacnha, por la calidad de su

10 "
atencion.

jGracias por su participacion!
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ANEXO 2

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCESO DE ATENCION Y ENTREGA DE PEDIDOS

Titulo de la investigacion: Propuesta de optimizacién del proceso de atencion al cliente para mejorar la
satisfaccion de los clientes en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, 2026.

Objetivo: Observar y registrar el desarrollo del proceso de atencion al cliente, desde la toma del pedido
hasta su entrega, identificando posibles dificultades, demoras y aspectos relacionados con la organizacion

del servicio.
DATOS GENERALES DE LA OBSERVACION
EMmpress: setuckyfned SHieheigCre) Periodo de demanda: | Bajo[] Medio []  Alto []
Sede: Tacna
Proceso observado: | Atencion y entrega de pedidos Observador(a):
Fecha: / / 2026
Condiciones del dia:
Hora:
FICHA DE OBSERVACION
N.° ASPECTO OBSERVADO si NO A VECES OBSERVACIONES
El proceso para realizar el pedido se desarrolla
! de manera ordenada. D D [:]
2 El personal atiende al cliente con rapidez. D [:] D
El personal brinda un trato amable y
o respetuoso. D D D
La informacién proporcionada al cliente es
% clara. D D D
Existe coordinacion entre el personal
5 encargado de la atencion y la preparacion D [:] [:]
de pedidos.
Se presentan demoras durante la preparacion
8 de los pedidos. D D D
Se presentan demoras durante la entrega
# de los pedidos. D D D
El pedido es entregado completo y
g correctamente. D D D
Durante los periodos de mayor demanda se
J mantiene una atencion eficiente. D D D
Se observa una adecuada organizacion del
" personal durante la atencion. D D I:]
REGISTRO DE OBSERVACIONES GENERALES
Principales dificultades identificadas: Aspectos positivos observados: Conclusién de la observacion:

Fuente: Elaboracion propia, 2026.
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ANEXO 3

ORGANIGRAMA DE KENTUCKY FRIED CHICKEN (KFC) — SEDE TACNA

B GERENCIA GENERAL

(DELOSISA)
GERENTE DE TIENDA ASISTENTE DE
171 TIENDA SUBGERENTE
| i
AREA DE ATENCION
AREA DE COCINA AL CLIENTE
| 1 | |
APOYO
COCINEROS EMPANIZADORES IPREPARADORES CAJEROS P avicio . | | ATENCION AL
(FREIDORES) DELIVERY) CLIENTE
NOTA. El personal del drea de atencién al cliente también realiza actividades de limpieza y
acondicionamiento del local antes de finalizar cada tumo, asegurando el cumplimiento de
los estdndares de higiene establecidos por la empresa
Organigrama funcional relacionado con el proceso de atencion al cliente de KFC, sede
Tacna.

Elaboracion propia, 2026.
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ANEXO 4

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS DEL ESTABLECIMIENTO Y DEL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE

> Area de atencion y toma de pedidos de Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna.

Fuente: Archivo fotografico de la investigacion, 2026.
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> Vista del area de atencion al cliente y pantallas de presentacion de productos de

KFC, sede Tacna.

Fuente: Archivo fotografico de la investigacion, 2026.

> Proceso de entrega de pedidos y atencion al cliente en KFC, sede Tacna.

Fuente: Archivo fotografico de la investigacion, 2026.
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ANEXO 5

TABULACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS MEDIANTE

APLICADAS

El proceso para realizar mi pedido es rapido y sencillo

LAS ENCUESTAS

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 30,77%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 46,15%
De acuerdo 1 7,69%
Muy de acuerdo 2 15,38%
Total 13 100%
El tiempo de espera para recibir mi pedido es adecuado
RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY EN DESACUERDO 1 7,69%
EN DESACUERDO 4 30,77%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 4 30,77 %
DE ACUERDO 2 15,38 %
MUY DE ACUERDO 2 15,38%
TOTAL 13 100%
El personal brinda una atencién rapiday eficiente
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 23,08 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 23,08 %
De acuerdo 5 38,46 %
Muy de acuerdo 2 15,38 %
Total 13 100%
El personal me atiende con amabilidad y respeto
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
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Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 30,77 %
De acuerdo 7 53,85 %
Muy de acuerdo 2 15,38 %
Total 13 100%
La informacion brindada por el personal es clara y adecuada
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 2 15,38 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 30,77 %
De acuerdo 5 38,46 %
Muy de acuerdo 2 15,38 %
Total 13 100%
Existe una adecuada organizacidon durante el proceso de atencion
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 23,08 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 46,15 %
De acuerdo 2 15,38 %
Muy de acuerdo 2 15,38 %
Total 13 100%
Mi pedido es entregado correctamente y completo
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 15,38 %
De acuerdo 9 69,23 %
Muy de acuerdo 2 15,38 %
Total 13 100%

Considero que la atencidn es eficiente durante los periodos de mayor demanda

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 7,69 %
En desacuerdo 7 53,85 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 7,69 %
De acuerdo 2 15,38%
Muy de acuerdo 2 15,38 %

97



' Total

| 13

100%

Estoy satisfecho(a) con el proceso de atencién recibido

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 7,69 %
En desacuerdo 3 23,08 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 38,46 %
De acuerdo 3 23,08 %
Muy de acuerdo 2 15,38 %
Total 13 100%

Recomendaria KFC, sede Tacna, por la calidad de su atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 0 7,69 %
En desacuerdo 1 7,69 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 38,46 %
De acuerdo 5 38,46 %
Muy de acuerdo 2 15,38 %
Total 13 100%
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ANEXO 6

GRAFICOS ESTADISTICOS ELABORADOS A PARTIR DE LOS RESULTADOS DE

ENCUESTAS

El proceso para realizar mi pedido es rapido y sencillo.

13 responses

El tiempo de espera para recibir mi pedido es adecuado.

13 responses

El personal brinda una atencion rapida y eficiente.

13 responses
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@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo
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El personal me atiende con amabilidad y respeto.
13 responses

@ Muy en desacuerdo

@® En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

La informacion brindada por el personal es clara y adecuada.
13 responses

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Existe una adecuada organizacion durante el proceso de atencién.

13 responses

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo
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Mi pedido es entregado correctamente y completo.

13 responses

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Considero que la atencion es eficiente durante los periodos de mayor demanda.

13 responses

Estoy satisfecho(a) con el proceso de atencién recibido.
13 responses

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

@ Muy en desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo

@ Muy de acuerdo

Recomendaria KFC, sede Tacna, por la calidad de su atencién.

13 responses
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ANEXO 7

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DESARROLLADO DURANTE LA INVESTIGACION

Titulo de la investigacion:

Propuesta de optimizacién del proceso de atencion al cliente para mejorar la satisfaccion

de los clientes en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, 2026.

N° Actividades Junio Julio | Agosto
1 Identificacién y delimitacion del problema de investigaciéon v
5 Revision de informacién y antecedentes relacionados con el 4
tema
3 Elaboracion del marco teérico y conceptual v v
4 Disefio de los instrumentos de recoleccion de datos v
5 Aplicacion de la encuesta a los clientes de KFC, sede Tacna v
6 Observacioén del proceso de atencion y entrega de pedidos v
7 Tabulacion y procesamiento de los resultados obtenidos v
8 Andlisis e interpretacion de los resultados v
9 Elaboracion del diagrama de causa-efecto v
10 Disefio de la propuesta de mejora y plan de accién v 4
11 Elaboracion de conclusiones y sugerencias v
12 Revision y presentacion final del trabajo v
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Anexo 8:

REGISTRO DE OBSERVACIONES REALIZADAS DURANTE LOS PERIODOS DE MAYOR

AFLUENCIA DE CLIENTES

Este anexo presenta el registro de las observaciones realizadas durante el proceso de

atencion al cliente en Kentucky Fried Chicken (KFC), sede Tacna, especialmente durante los

periodos de mayor demanda.

Efecto en el proceso de

correctamente.

N° Aspecto observado Situacion identificada -
atencion
Se observaron mayores | Genera insatisfaccion y
: tiempos de espera durante los | percepcion de demora en el
1 Tiempo de espera | periodos de alta afluencia de | servicio.
clientes.
Se identificaron momentos de | Puede ocasionar congestién y
2 Toma de pedidos acumulacién de clientes en el | retraso en la atencién.
area de atencion.
Durante los periodos de mayor | Puede generar demoras en la
» ; demanda se incrementa la | entrega.
3 | Preparacion de pedidos | ~antidad de pedidos
pendientes.
Se observaron dificultades | Afecta la rapidez y continuidad
Organizacion del para mantener la misma | del proceso.
4 personal eficiencia durante las horas de
mayor demanda.
Se identificaron momentos de | Puede disminuir la satisfaccion
5 Entrega de pedidos espera para la entrega de | del cliente.
pedidos.
El personal mantiene un trato | Constituye un aspecto positivo
6 Atencién al cliente generalmente cordial durante | del servicio.
la atencién.
La mayoria de los pedidos @ Contribuye a la satisfaccion del
7 Entrega del pedido observados fueron entregados | cliente.
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ANEXO 9

DOCUMENTACION INSTITUCIONAL Y MATERIAL INFORMATIVO CONSULTADO PARA EL

DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Durante el desarrollo de la presente investigacion se consulté documentacion institucional

y material informativo de Kentucky Fried Chicken (KFC) y de Delosi S.A., con el propdsito de

obtener informacién sobre la empresa, sus politicas de atencion al cliente y aspectos relacionados

con el servicio brindado.

DOCUMENTOS CONSULTADOS

Documento consultado

N° Finalidad

1 Pagina oficial de Kentucky Fried Chicken = Obtener informacién institucional,
(KFC) Peru productos, promociones y politicas de

atencion al cliente.

2 Pagina oficial de Delosi S.A. Conacer informacion corporativa sobre la

empresa operadora de KFC en el Peru.

3 Informacion institucional disponible en el Identificar aspectos relacionados con el
establecimiento KFC, sede Tacna proceso de atencién y la informacién
(carteles informativos, paneles digitales y = brindada a los clientes.
material visible para el cliente).

4 Material publicitario y promocional de Analizar las promociones y su influencia en
KFC Peru. la afluencia de clientes durante

determinados periodos.

5 Informacion observada durante las visitas = Complementar el diagnéstico del proceso

realizadas al establecimiento KFC, sede
Tacna.

de atencion al cliente.
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1. Pagina oficial de KFC Pera 2. Pagina oficial de Delosi S.A.

KFC v MEND PROMOCIONES ENCUENTRA UN XFC ! pg_L'QWS_!

100% PERUANO

‘qu L ':; @
DlerRuTT'? < = dbme T X
NUESTRO POLLO t& g BT e H ., .

Preparado todos los dias

con la receta secreta de \
11 hierbas y especias -
AT -

VERMEND #7704

-

NUESTRA EMPRESA

Delosi 5.A. €5 una empresa pervana con mas de
30 anos de expernencia en el sector de alimentos
y bebidas, operando restaurantes de marcas
lideres a mivel mundial como Kentucky Fried

PROMOCIONES DESTACADAS Chicken (KFC) en ¢l Peri.

3. Informacidn institucional en KFC, sede Tacna

- T

4. Material publicitario y promocional de KFC Pert

KFC
MAXIMO

| mewcion |+ 110
PREFERENCIAL PERSONAS

Sttt ANTES: 5/79.98

Adullos mayores
mharazadas

Perscnas con discazacidad

KFC

4 plezas de pollo + 4 presas de pollo +
Z papas familiares + 2 gaseosas 1.5 1

‘¥
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