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Abstract— This study focuses on improving customer service at the artisanal ice cream shop “Copitos” in Cajamarca by applying quality
management tools such as the PDCA cycle, House of Quality, FMEA, and the 8D methodology. Initially, deficiencies in staff friendliness and
service speed were identified using SERVQUAL surveys, showing a general satisfaction level of 70%. Corrective actions aligned with customer
expectations were designed and implemented, prioritizing staff training and the optimization of critical processes. After applying these tools,
customer satisfaction increased to 96%, reflecting significant improvements in speed, service friendliness, and product presentation. The
results demonstrate that quality management is not limited to large organizations but can be successfully implemented in small artisanal
businesses, enabling them to strengthen customer loyalty and establish a culture of continuous improvement. This work highlights that acting
upon collected data is essential for achieving sustainable results, generating positive impacts on customer experience and the company’s
competitiveness
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Resumen— El presente estudio se centra en la mejora de la
atencion al cliente en la heladeria artesanal “Copitos” de
Cajamarca, aplicando herramientas de gestion de la calidad: el ciclo
PHVA, la Casa de la Calidad, el AMFE y la metodologia de las 8
Disciplinas. Inicialmente, se aplicaron encuestas SERVQUAL, con
el que se identifico una satisfaccion general del 70 %. De tal modo
que se disefiaron e implementaron acciones correctivas alineadas a
las expectativas del cliente segun las metodologias ya mencionadas.
Tras la aplicacion de las herramientas, la satisfaccion del cliente se
elevo al 96 %, reflejando una mejora significativa en diferentes
aspectos de atencion al cliente. Demostrando que la gestion de
calidad no esta limitada a grandes empresas, sino que puede
implementarse con éxito en microempresas artesanales,
permitiéndoles fortalecer la fidelizacion del cliente y consolidar una
cultura de mejora continua. Esta investigacion evidencia que actuar
sobre los datos recogidos es esencial para lograr resultados
sostenibles, generando impactos positivos en la experiencia del
cliente y en la competitividad de la empresa.

Palabras clave: Ciclo PHVA, 8D, AMFE, Casa de la calidad,
SERVQUAL

I. INTRODUCCION

La sostenibilidad y el desempefio empresarial
dependen hoy, en gran medida, de la capacidad de las
organizaciones para garantizar una calidad percibida superior.
Mas que satisfacer requisitos técnicos, la gestion de la calidad
se integra en cada eslabon de la cadena de valor y se consolida
como ventaja competitiva. En este sentido, la norma ISO
9001:2015, es un marco globalmente adaptado para establecer
sistemas de gestion de calidad, promoviendo el enfoque por
procesos, la gestion de riesgos y la mejora continua [1]. La
aplicacion efectiva de esta forma ha demostrado tener impactos
positivos no solo en la operacion interna, sino también en la
percepcion del cliente y la motivacion del personal, segun
estudios internacionales [2]. Para alcanzar una gestion de
calidad integral de mejora continua sostenible, es fundamental
recurrir a metodologias complementarias y comprobadas.
Dentro de estas herramientas, el ciclo PHVA emerge como una
metodologia fundamental, permitiendo organizar y ejecutar
acciones de mejora de forma estructurada y progresiva.

Recientes investigaciones documentan que su
implementacion sistemdtica optimiza procesos, reduce fallas y
mejora los resultados tanto en manufactura como en servicios
[3]. Segun ref. [4] sefiala que el uso del ciclo PHV A en entornos
reales permite establecer procesos sostenibles y generan

mejoras mensurables, incluso en industrias de bienes o de
servicios. Ademas de este método, existen mas metodologias
que son cruciales para abordar exhaustivamente la calidad. Las
8 disciplinas (8 D 's), es una herramienta eficaz que ayuda a
tomar acciones adecuadas y correctivas con el fin de eliminar
las causas raiz permanentemente [S]. Esta metodologia 8 D 's
usa fases estructuradas implicando trabajar en equipo para la
resolucion de los problemas relacionados con la calidad. Otra
metodologia fundamental es la Casa de la Calidad (QFD), que
muestra la relacion entre las necesidades de los clientes y las
caracteristicas técnicas, ayudando a identificar las areas con
mayor prioridad de mejora en el proceso [6]. Asi mismo, el
Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) es una herramienta
que se utiliza para identificar problemas con posibles fallos en
un proceso, producto o servicio; permitiendo aplicar acciones
preventivas, con el fin de eliminar o mitigar su efecto que
eventualmente llegue al cliente final [7]. Al complementarse
estas metodologias, permiten obtener un enfoque orientado a
resultados, incluso en negocios pequefios o servicios.

A pesar de la creciente relevancia de la calidad,
investigaciones recientes han puesto en evidencia fallas
significativas en el servicio al cliente en diversos
establecimientos comerciales. Estas falencias se atribuyen,
principalmente a una capacitacion insuficiente del personal, la
falta de compromiso y deficiencia en la gestion operativa. Tales
limitaciones impactan directamente en la satisfaccion del
consumidor y, en consecuencia, comprometen la capacidad
competitiva de las empresas. Este problema se ha convertido en
un factor critico de competitividad para diversos negocios,
afectando de manera notable en el rubro gastronémico [8],
dentro de este rubro, las heladerias se encuentran entre las mas
afectadas; campo laboral donde la satisfaccion del cliente
depende de la calidad del producto recibido y la atencion al
cliente. Dicha situacion exige con urgencia la aplicacion de
metodologias de gestion de calidad efectivas que permitan
optimizar el servicio y satisfacer las demandas cada vez mas
exigentes de los consumidores actuales [9].

En el ambito de las heladerias artesanales —que son
tipicamente micro o pequeflas empresas familiares— una
atencion superior puede marcar una gran diferencia, que son
decisivas frente a las cadenas industriales de mayor escala. Sin
embargo, en muchos casos la percepcion de los consumidores
sobre la calidad de servicio en heladerias artesanales es apenas
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“regular” [10], evidenciando una gran oportunidad de mejora
en la experiencia del cliente.

El mercado peruano de helados, aunque en
crecimiento, presenta un potencial aun insatisfecho. El
consumo per capita se mantiene bajo en comparacion con otros
paises de la region (aproximadamente 1.8 - 2.0 litros por
persona al aflo) en comparacion con otros paises de la region
(Chile supera los 7 litros per capita) [11]. A pesar de este bajo
consumo relativo, el nimero de heladerias en el pais ha venido
en aumento sostenido en la tltima década, acompafiado por una
tendencia de los consumidores hacia productos naturales y
diferenciados; y esto sugiere una oportunidad de crecimiento
especialmente la diversificacion y mejora de la oferta. La
asociacion de exportadores [12], resalta que los consumidores
peruanos muestran una preferencia cada vez mayor por los
helados artesanales frente a los procesados industriales,
impulsada por la busqueda de ingredientes frescos, opciones
saludables (bajas en azucar) y sabores locales innovadores. En
un estudio reciente realizado en la ciudad de Cajamarca —
ubicada en la region andina norte del Perti— se hallé que el
94.2% del publico encuestado aceptaria la oferta de helados
artesanales en el mercado local [13], lo que refleja la alta
valoracion que tiene este tipo de producto. No obstante, este
mismo estudio identific6 que los clientes cajamarquinos
perciben diferencias en la atencion al cliente en las heladerias
existentes [14], esta problematica se manifiesta de forma
concreta en la heladeria “Copitos”. Los propietarios de la
organizacion comunicaron que, en los tltimos meses, las ventas
han disminuido y la afluencia de clientes se ha vuelto
esporadica. Atribuyen esta tendencia, de manera preliminar, a
deficiencias en la atencion al cliente. Esta hipdtesis se confirmé
gracias a las encuestas SERVQUAL, un instrumento para medir
la calidad del servicio que compara las expectativas del cliente
con sus percepciones del servicio recibido, generando una
“brecha” en cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. La confiabilidad del
instrumento se estima con el a de Cronbach, con un global de
0.867; 0.871 en expectativas y 0.829 en percepciones [15]. A
partir de la encuesta SERVQUAL, los datos revelan la urgencia
de intervenir para restablecer la lealtad del cliente. Desde este
punto de vista, se plantea proponer la aplicacion desde un
enfoque metodolégico integral que combina el ciclo de Deming
(PHVA: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) para la gestion de
la mejora continua en cuatro pasos [16], las 8 Disciplinas (8D’
s) para la resolucion sistematica de problemas, la Casa de la
Calidad (QFD) para asegurar que las mejoras se alineen con las
expectativas del cliente y el Analisis Modal de Fallos y Efectos
(AMFE) para la identificacion proactiva y mitigacion de
riesgos. Este conjunto de herramientas busca optimizar la
calidad del servicio al cliente en la heladeria artesanal
“Copitos” de Cajamarca. Este enfoque combinado busca no
solo incrementar la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operativa, sino también fomentar una cultura de mejora
continua [17].

El objetivo general de esta investigacion es la
implementacion de las herramientas de calidad para mejorar el
servicio al cliente en la heladeria artesanal “Copitos” de
Cajamarca, elevando la satisfaccion de los clientes y la
eficiencia de las operaciones de atencion. Para lograrlo, se
plantean los siguientes objetivos especificos: Diagnosticar la
situacion actual del servicio al cliente en “Copitos”,
identificando puntos criticos de insatisfaccion o demoras en la
atencion mediante la encuesta SERVQUAL. Implementar las
cuatro etapas del ciclo PHVA (planificar, hacer, verificacion de
resultados y actuar) sobre los procesos de servicio de la
heladeria, aplicando la metodologia 8D para la resolucién de
problemas especificos junto con el AMFE para prevencion de
fallos, asi como también la Casa de la Calidad (QFD), que nos
permite conocer las expectativas de los clientes en cuanto a
requerimientos técnicos. Por ultimo, se propone realizar un
analisis comparativo de los resultados obtenidos antes y
después de la implementacion de estas metodologias, con el fin
de identificar las medidas de mejoras tangibles en variables
clave como la rapidez del servicio, la amabilidad del personal,
la presentacion del producto y, especialmente, el nivel de
satisfaccion general de los clientes. Esta evaluacion servira
como base para determinar la eficacia de las mejoras
propuestas, asi como también establecer acciones que aseguren
su continuidad y sostenibilidad en el tiempo.

II. METODOLOGIA

Este estudio se realizd mediante la modalidad
investigacion-accion, en la empresa “Copitos” de Cajamarca,
con el objetivo de mejorar el servicio de calidad hacia el cliente.
Este enfoque permite describir y proponer acciones para la
mejora, y asi asumir una implementacion y evaluacion
adecuada debido al caracter del estudio. Se emplean diversas
herramientas de gestion para optimizar el servicio al cliente y,
consecuentemente, la satisfaccion del publico. En las siguientes
etapas, se describe el proceso metodologico realizado en la
heladeria artesanal “Copitos” de Cajamarca con ayuda de la
aplicacion sistematica del ciclo PHVA, 8 disciplinas, La Casa
de la Calidad y el Analisis Modal de Fallos y Efectos.

Etapa 1: Esta ectapa corresponde a la Primera fase
(planificacion) del ciclo de Deming. En esta fase se llevo a cabo
diagnostico de la situacion actual del servicio al cliente en la
empresa, mediante encuestas SERVQUAL, con el fin de
identificar los puntos de insatisfaccion y areas de mejora. El
cuestionario incluy6 preguntas relacionadas con los tiempos de
espera, el trato del personal, la claridad en la informacion
brindada, la presentacion del producto, percepcion general de
la experiencia y fiabilidad. De igual manera, se elaboré un
flujograma que refleja el funcionamiento de la empresa en la
atencion al cliente previo a implementar las mejoras mediante
herramientas de calidad. Posteriormente, con el propdsito de
priorizar las necesidades del cliente, se aplico la Casa de la
Calidad, lo que permiti6é traducir las expectativas de los
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consumidores en requisitos operativos clave. Adicionalmente,
se desarroll6 un Analisis Modal de Fallos y Efectos aplicado a
los procesos relacionados con la atencion del cliente. Esta
herramienta permiti6 identificar los fallos potenciales, sus
causas y efectos, asi como establecer el nivel de riesgo inicial
para los fallos criticos.

Etapa 2: Esta etapa se centra en el disefio de la propuesta de
mejora para la atencion hacia el cliente, respaldada en los
hallazgos obtenidos a partir de las primeras herramientas
aplicadas. Con el apoyo de la metodologia de las 8 Disciplinas,
se estructura la resolucion de problemas recurrentes, detallando
de manera secuencial desde la conformacion del equipo hasta
el desarrollo de las acciones correctivas. Las acciones
preventivas identificadas en el Analisis Modal de Fallos y
Efectos se van a incorporar directamente en los procedimientos
propuestos. En consecuencia, los requisitos con mayor
prioridad establecidos a través de la casa de la calidad orientan
a las capacitaciones del personal, el ajuste de los procesos de
atencion y la optimizacion de los puntos criticos identificados,
tales como el trato al cliente, la claridad de la informacion y los
tiempos de espera, con el objetivo de elevar la calidad del
servicio ofrecido. Finalmente, con el propodsito de representar
de manera precisa el nuevo proceso, se elabord un flujograma
del procedimiento de atencioén al cliente que incorpor6 las
mejoras propuestas.

Etapa 3: En esta etapa se realizd la proyeccion y la evaluacion
de los resultados de la propuesta de mejora. Para ello, se
establecen indicadores clave que permiten estimar la
efectividad de las acciones implementadas. Asimismo, se aplicd
por segunda vez la encuesta SERVQUAL con el propdsito de
comparar los niveles de satisfaccion antes de las mejoras
implementadas y medir la efectividad de las herramientas
propuestas.

Etapa 4: Para finalizar, esta etapa se orienta a la formulacion
de recomendaciones para “Copitos”, con el propodsito de
garantizar la sostenibilidad y promover una cultura de mejora
continua. Las mejoras que demuestren ser exitosas y generen
un impacto positivo seran estandarizadas e incorporadas de
manera permanente en los procesos operativos de la empresa,
integrando actualizaciones de las metodologias 8D y AMFE
con el fin de reforzar la prevencion de riesgos. En caso de que
alguna accion no alcance los resultados previstos, se ajustara el
disefo, se planificaran nuevas intervenciones y dara inicio a un
nuevo ciclo PHVA. De esta manera, esta etapa asegura la
sostenibilidad de la calidad en el largo plazo.

III. RESULTADOS
3.1 Diagnéostico de la empresa

En la heladeria “Copitos”, ubicada en la ciudad de
Cajamarca, los propietarios identifican que uno de los

principales problemas que ha afectado directamente la fidelidad
de los clientes en los lltimos meses se relaciona principalmente
con la atencion al cliente. Con el fin de verificar esta situacion,
se aplico el cuestionario a los consumidores, obteniéndose un
total de 248 cuestionarios con respuestas validas, Para ello, se
empled el modelo SERVQUAL, el cual considera cinco items
asociados a sus dimensiones estandar, incorporandose ademas
un item adicional destinado a identificar el nivel de fidelizacion
de los clientes.

TABLA 1
RESULTADOS SERVQUAL

ftem (Dimension) .
Escala Mle_(;la Deesstv. %=4 lz:‘:tzh::i Interpretacion
Calificacion 1 -5 *
Me atendieron
rapidamente y sin Casi en la meta; 35
demoras 393 | 0.79 | 65% -0.07 % atin percibe
(Capacidad de lentitud.
respuesta)
agﬁﬁ?inigfé Brecha critica: la
buena disposicion | 3.48 | 0.50 |48% -0.52 mitad no percibe
(Empatia / suficiente
SeguI;idad) cordialidad.
Helado en
Fortaleza: el
et | 428 [ 071 [85%| 028 | producto supera
(Fiabilidad) expectativas.
Lolci?rll yi(\)/;trlna Meta cubierta, pero
o 408 | 0.83 [69%| +0.08 | variabilidad alta
(Tangibles) (Desv. Est. 0.83).
En general, estoy )
satisfecho/a con el N f:lllf.ffrlnnlrveln .
serviclo | 406 | 081 \70% | +006  EEL R
(Saéllifle:zlc)lon cordialidad.
VOlver;ZS{ c;)mprar La disposicion a
recomendaria 429 | 0.74 | 83% +0.29 rec;’;’lgjg; .
copitos (Lealtad / ol
Recompra) .
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La Tabla 1 resume los indicadores clave: media , desviacion
estandar, porcentaje de respuestas con valores mayores o
iguales a 4 puntos en cada pregunta y la brecha respecto a la
meta interna de 4. La principal fortaleza se evidencia en la
fiabilidad del producto: el item “El helado estaba en perfectas
condiciones” alcanzd una media de 4.28, desviacion estandar
0.71 y un 85 % de respuestas con mayor o igual a 4 puntos. Este
estudio confirma que el helado cumple con los estandares de
temperatura y presentacion establecidos. En cuanto a los
aspectos tangibles, también se super6 la meta interna de 4.0, con
una media de 4.08, desviacion estandar de 0.83 y 69 % de
valoraciones positivas. Sin embargo, la dispersion
relativamente alta sugiere que la limpieza y el orden no son
completamente consistentes entre los distintos turnos. En
relacion de lealtad, los clientes muestran una predisposicion
significativa a repetir la compra y recomendar el local. El item
correspondiente registré una media de 4.29 y un 83 % de
respuestas positivas.

En contraste, la interaccion del colaborador con el
cliente constituye la principal area de mejora. La amabilidad del
personal obtuvo la media mas baja, con 3.48; una desviacion
estandar de 0.50 y tnicamente un 48% de los encuestados
califico con 4 o 5 puntos, lo que gener6 una brecha negativa de
-0.52 respecto a la meta deseada de 4.0. La capacidad de
respuestas, referida a la rapidez y fluidez en la atencion, se
ubico ligeramente por debajo del objetivo, con una media de
3.93 desviacion estandar 0.79 y un 65 % de respuestas
favorables. Este resultado refleja que mas de un tercio de los
clientes todavia percibe demoras, sobre todo en horas de mayor
afluencia. En conjunto, el indice global de satisfaccion alcanzd
una media de 4.06, con desviacion estandar de 0.81 y un 70 %
de clientes satisfechos, lo cual constituye un resultado, aunque
aun distante del nivel de excelencia.

Con el fin de facilitar el analisis y sustentar la posterior
propuesta de mejora, el procedimiento de atencion al cliente
ejecutado por los colaboradores fue analizado y representado
mediante un flujograma secuencial en la figura 1.

Flujograma del Proceso de Atencién al Cliente - Antes

Cliente Personal

Cliente llegaa
1a heladeria

—

regunta,
precios sabores T yshores

Decide Pedidos %A

Se despide del

Fig. 1 Diagrama de flujo. Procedimiento de atencion al cliente sin mejora
3.2. Aplicacion de las Herramientas de la Calidad.

Se inici6 el desarrollo de la Casa de Calidad con el
objetivo de responder a las demandas de los clientes respecto a
la atencion al cliente. Para ello, se efectud un andlisis riguroso
de cada demanda del cliente identificado a partir de las
encuestas SERVQUAL aplicadas.
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Fig. 2 Leyenda de la Casa de la Calidad
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Fig. 3 QFD Heladeria “Copitos”

En la figura 2 se presenta la parte superior del diagrama QFD
(Casa de la Calidad), donde se identifican sinergias positivas
entre diferentes variables técnicas. Especificamente, se
observan relaciones favorables entre la capacitacion del
personal y el tiempo promedio de atencion al cliente, el
cumplimiento del plan de limpieza, la adecuada conservacion
del producto, asi como el tiempo de reposicion de productos
agregados. También se muestra una conexion positiva entre el
cumplimiento del plan de limpieza y la conservacion del
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producto. La sinergia mas destacada corresponde a la relacion
entre la capacitacion y el protocolo de cortesia.

Asimismo, se expone la relacion entre seis
necesidades prioritarias del cliente y siete requisitos técnicos
definidos para la heladeria Copitos. A través de la escala QFD
(e fuerte, o moderada, A débil) y las ponderaciones asignadas,
se determinaron los valores representados en la tabla “Weight /
Importance”. De acuerdo con estos resultados, los elementos
técnicos de mayor peso fueron la capacitacion del personal
(20.4 %), la conservacion del producto (15.6 %) y el protocolo
de cortesia (14.6 %). Estos se complementan con el control de
calidad del producto (13.5 %), el tiempo de atencion al cliente
(13.2 %), el cumplimiento del plan de limpieza (12.5 %) y el
tiempo de reposicion de producto agotado (10.3 %). En
conjunto, estas siete variables concentran en conjunto el 77 %
del peso total, delineando asi la hoja de ruta para la primera fase
del ciclo de mejora continua (ciclo PHVA). De manera
adicional, se implementd la metodologia de las 8 disciplinas
como un marco estructurado para la resoluciéon de problemas
especificos relacionados con la calidad del servicio al cliente en
la heladeria “Copitos”. Este enfoque sistematico permitid
identificar causas raiz de deficiencias, implementar soluciones
efectivas y evitar la recurrencia de problemas, fortaleciendo asi
la sostenibilidad de la mejora continua.

D1: Formacion del equipo de trabajo

Se establecid6 un equipo multifuncional con el
conocimiento y la autoridad necesarios para la resolucion de
problemas, asegurando que la perspectiva del cliente se
incorporara en todas las etapas mediante la informacion

recopilada en la fase de planificacion.
TABLA 1l

FORMACION DEL EQUIPO DE TRABAJO
Equipo Multidisciplinario

. . El gerente, quien jugaria un papel importante ya que tendra la
Lider del Equipo L L k L
responsabilidad principal de coordinar y dirigir el proceso

Personal con conocimiento directo del servicio al cliente, en este
Miembros del Equipo caso el personal que atiende a los clientes y tiene contacto directo

con ellos, y con ellos expertos en la gestion de la calidad.

Se designaran roles claros, como el recolector de datos, analista de
Roles y

i~ causas raiz, disefiador de soluciones, auditor de la mejora continua,
Responsabilidades

entre otros.

El equipo se responsabilizd de incorporar la perspectiva del
cliente en cada una de las etapas, haciendo uso de la
informacion obtenida en la fase de “Planificar” del ciclo PHVA,
mediante el empleo de encuestas como instrumentos de estudio.

D2: Descripcion del Problema

El equipo elabord descripciones relacionadas al
problema de manera precisa y concisa, considerando que una
exposicion coherente y cohesiva resulta fundamental para
orientar los esfuerzos de resolucion. Para la empresa, los

principales inconvenientes se vinculan con la elevada cantidad
de quejas respecto al tiempo de espera y a la calidad de la
atencion brindada por el personal. Para la cual se utilizo la
secuencia para la identificacion del problema.

TABLA 1II
IDENTIFICACION DE UN PROBLEMA
Problema "Alto Numero de quejas sobre el trato del personal hacia los clientes"
¢Quién? Clientes
(Qué? Experimentan un mal trato en la atencion recibida

. Area de atencion en mostrador, principalmente fin de semanas y

;Dondé? . .
horarios con mayor afluencia

(Cuindo? Horas afluentes ( 11 a.m - 15 p.m los sabados y domingos)

. Baja satisfaccion del cliente, pérdidas de ventas potenciales,
;Por qué? A )

comentarios negativos

¢Cudnto? E130% de los clientes consultados reporta el problema

Para cuantificar y detallar estas descripciones, se utilizaran los
datos obtenidos a partir de las encuestas iniciales y de las
observaciones registradas en la fase de “Planificar” del ciclo
PHVA.

D3: Implementacion de Acciones de Contencion

Previo a la identificacion de la causa raiz, resulta
indispensable implementar acciones inmediatas orientadas a
proteger al cliente de los efectos generados por los problemas
detectados. Estas acciones permiten, ademas ganar el tiempo
necesario para la formulacion de una soluciéon permanente.

Las medidas adoptadas deben ser temporales, eficaces
y ajustadas a la realidad de la empresa “Copitos”. Un ejemplo
representativo es la aplicacion de acciones encaminadas a
mejorar la amabilidad y cordialidad del personal, dado que
dicho aspecto constituye una de las principales deficiencias
identificadas en la atencion al cliente.

TABLA IV
TOMA DE ACCIONES FRENTE AL PROBLEMA

Problema Amabilidad del Personal

Realizar un recordatorio urgente y breve al personal sobre la

importancia de la amabilidad y el contacto visual; ayudandose de la
Acciones Requeridas

colocacion de carteles positivos “Gracias por su visita” en el area de
pago.

Las acciones de contencién se distinguen por su caracter

inmediato y buscan mitigar de forma efectiva y transitoria, el

impacto negativo que los problemas generan en la experiencia

del cliente.

D4: Identificacion y Verificacion de la causa raiz

En este punto, el equipo recurrio6 a diversas
herramientas de analisis con el proposito de identificar el origen
de los problemas detectados. Entre ellas se emplearon el
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diagrama de Ishikawa, la técnica de los 5 porqués y el analisis
de datos provenientes de registros de ventas, horarios del
personal y flujogramas de procesos. Estas herramientas
facilitaron la correlacion de la informacion recopilada y la
validacion de las hipotesis formuladas.

TABLAV

IDENTIFICACION DE LA CAUSA RAIZ
Amabilidad del Personal

Causa Raiz

; Existe la ausencia de un protocolo o flujograma de atencion correcta
(Por qué? . . R .
al cliente claro y conciso, falta de motivacion o reconocimiento

Mano de Obra

Miquina

Medio Ambiente

 Espacios reducidos en ¢l
rea de atencion,

« No cuentan con el medio « Faltadelimpicza

Baja amabilidad en la
atencion al cliente

« Ausencia de protocolos
darizados de

Desplegar el nuevo flujogorma del proceso, capacitar a todo el

Implementacién . . .
personal en el protoclo e instalacién del nuevo equipo.
Continuar con las encuetas de satisfaccion al cliente para ver que la
amabilidad mejoran de forma sostenida.
Validacién Auditar los registros de ventas y el flujo de clientes para confirmar la

eficiencia operativa.

Obersavacion Directa del personal aplicando los nuevos protocolos.

D7: Prevencion de la recurrencia

Con el propdsito de garantizar que el problema no
vuelva a presentarse, se estableceran medidas preventivas y se
implementaran procesos de estandarizacion. Estas acciones
permitiran consolidar las mejoras alcanzadas y asegurar su
sostenibilidad en el tiempo.

TABLA VIII
ESTANDARIZACION DEL PROBLEMA

 Mobiliarios Inadecuados

Materiales

[ Mediaa |

Fig. 4 Diagrama de Ishikawa

DS5: Desarrollo de acciones correctivas permanentes.

Una vez identificada la causa raiz, en esta disciplina el
equipo se encargd del desarrollo e implementacion de
soluciones permanentes orientadas a erradicar el problema.
Dichas acciones deberan ser so6lidas, sostenibles y enfocadas
directamente en la causa raiz.

TABLA VI
PROBABLES SOLUCIONES

Amabilidad del Personal

Problema

Causa Raiz Inexistencia de protocolo o flujograma de atencién

* Crear y capacitar al personal en un "Flujograma de atencion al
cliente en Copitos" que incluya saludos, manejo de quejas, contacto
Probables Soluciones visual y lenguaje corporal.

*Implmentar un sistema de incentivos o reconocimiento por

excelencia del servicio,
Se evaluaran diversas alternativas, seleccionando aquellas que
resulten mas viables y efectivas para garantizar la mejora
continua del proceso.

D6: Implementacion y validacion acciones correctivas
permanentes.

Las acciones correctivas permanentes fueron
implementadas a gran escala y se auditaran con el fin de evaluar
su efectividad y asegurar que resuelvan de manera definitiva el
problema identificado. Esta disciplina se vincula directamente
con la fase de “Verificar “ del ciclo PHVA, en la cual se miden
los resultados obtenidos y se valida que la mejora implementada
sea real y sostenible en el tiempo.

) TABLA VII
IMPLEMENTACION Y VALIDACION DE ACCIONES CORRECTIVAS

Actualizacion del flyjograma y procedimientos estandar, con la

Estandarizacion inculsion el nuevo protocolo en el programa de induccion para el
nuevo perosnal.
Implementacion de revisiones periodicas del servicio al cliente (
) auditorias internas de calidad, encuestas de satisfaccion mensuales).
Auditar

Establecer reuniones quincenales retroalimentarias para la empresa

D8: Felicitar al Equipo

Por ultimo, se debe reconocer y felicitar los esfuerzos
del equipo por su contribucion en la resolucion del problema y
la mejora continua de la calidad. Este reconocimiento fomenta
un ambiente de trabajo positivo y motiva al personal a
involucrarse en futuras iniciativas de mejora. Entre las acciones
posibles se encuentran reuniones para celebrar los logros,
menciones especiales o en la entrega de pequefios incentivos.

Al aplicar de manera sistematica las ocho disciplinas, la
heladeria no solo resolvera problemas especificos de servicio,
sino que también desarrollara una capacidad interna sélida para
la gestion de la calidad, convirtiéndose en un activo estratégico
para su crecimiento y para garantizar la satisfaccion de sus
clientes.

) TABLA IX
ANALISIS DE MODO DE FALLOS Y SUS EFECTOS

ANALISIS DE MODOS DE FALLO Y SUS EFECTOS (AMFE)

odo o | Efcto potencial | Causa potncial o
'tllo i

o
3

£
pras—

e [ i"

3 . . Waneing

e Szt Porimplamantar | 2 2 2 .

En complemento, se elaboré un cuadro de Analisis Modal de
Fallos y Efectos (AMFE), el cual ofreci6 una hoja de ruta clara
para priorizar acciones correctivas y preventivas. Este analisis
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evidencio6 que los principales puntos de mejora se encontraban
en la capacitacion del personal y en la estandarizacion de
procesos. Con base en los NPR 's (Numero de Prioridad de
Riesgo), se establecieron acciones para reducir riesgos y
aumentar la fidelizacion de los clientes. Es fundamental dar
seguimiento a las acciones "Pendientes" y "Por implementar"
para materializar los beneficios esperados de esta iniciativa.

80
70
60
50
40
30
20
10

0

Atencion al Atencion al Informacion Atencion al Postventay
cliente cliente  del Producto  cliente  fidelizacion

= NPR INICIAL
NPR FINAL

Fig. 4 Grafico de Comparacion del Antes y Después mediante la metodologia
AMFE de acuerdo con los NPR obtenidos

3.3 Comparacion el antes y después del estado de la empresa
en funcion a la estimacion de la propuesta de optimizacion

TABLA X
RESULTADOS POR SEGUNDA VEZ SERVQUAL

Item (Du.nens1f),n) Media|Desv. |% > Brecha
Escala Calificacion 1 vs. meta Lectura clave
5 1-5 | est. | 4 ——q

Me atendieron
rapidamente y sin
demoras (Capacidad
de respuesta)

La mayoria percibe
437 | 0.64 91%| +0.37 [|atencion 4gil y
eficiente.

Superada la brecha
critica; percepcion
4.49 |0.55|98%| +0.49 |positiva de amabilidad
general.

El personal fue
amable y mostro
buena disposicion
(Empatia / Seguridad)

[Producto mantiene
alta calidad; supera
expectativas en
presentacion y sabor.

Helado en perfectas
condiciones 444 | 0.54 (96%| +0.44
(Fiabilidad)

Excelente percepcion
visual y orden, mejora
en consistencia entre
turnos.

Local y vitrina limpios
y ordenados 4.51 | 0.59 [98%]| +0.51
(Tangibles)

/Alto nivel general de
satisfaccion; clientes
satisfechos de forma
consistente.

En general, estoy
satisfecho/a con el
servicio (Satisfaccion
global)

4.45 | 0.55 [96%| +0.45

Disposicion solida a
volver y recomendar;
4.62 | 0.59 [97%| +0.62 [fidelizacion
claramente
fortalecida.

Volveria a comprar
aqui y recomendaria
copitos (Lealtad /
Recompra)

Los datos obtenidos en la nueva medicién evidencian una
mejora sustancial en todos los aspectos evaluados por el modelo
SERVQUAL respecto a los resultados iniciales. En lo relativo
a la rapidez del servicio, la puntuacion promedio se incremento
de 3.93 a 4.37, mientras que la dispersion de las respuestas se
redujo notablemente de 0.79 a 0.635, lo que indica una atencion
mas agil y uniforme. En cuanto a la amabilidad y disposicion
del personal, se registr6 un salto considerable en la valoracion
promedio, que pasé de 3.48 a 4.49, evidenciando una mejora
sustancial en la percepcion del trato al cliente, aunque con una
ligera variacion en la dispersion (0.50 a 0.546). La calidad del
producto aument6 de 4.28 a 4.44, con una reduccion en la
dispersion de 0.71 a 0.544. Los aspectos a la limpieza y orden
del local registraron un incremento de 4.08 a 4.51, y la
desviacion estandar descendid de 0.83 a 0.588, evidenciando
mayor consistencia en la percepcion del entorno. La
satisfaccion general pas6 de 4.06 a 4.55, con una desviacion
estandar reducida de 0.81 a 0.554. La fidelizacion del cliente
mostr6 un crecimiento de 4.29 a 4.62, acompafiado de una
reduccion de la dispersion de 0.74 a 0.588. En términos
globales, el porcentaje de clientes satisfechos (valoraciones >
4) aument6 de 70% a 96%, lo cual representa un incremento
relativo del 37.1% en la satisfaccion general.

Lealtad / Recompra
Satisfaccion global  E————
Local y vitrina limpios . .
Helado en perfectas. . p—
El personal fue amable y.. p—
Me atendieron rapidamente. . s ————
0% 50% 100%

DESPUES ®ANTES

Fig. 5 Gréfico de Comparacion del Antes y Después usando la metodologia
SERVQUAL

A continuacion, se puede observar el nuevo procedimiento de
atencion al cliente en el siguiente flujograma secuencial en la
figura.
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Flujograma del Proceso de Atencion al Cliente

Cliente Personal

— + Saludobrve

Informa precios

Conqué
decide
pagar?

Billetera Electrorica Efectivo

Boleta/
Mues Verificacion de.
Pago

Clinte s retra 4————————————— S depide &l

Fig. 6 Diagrama de flujo. Procedimiento de atencion al cliente con mejoras

Como parte del plan de mejora, se llevd a cabo la
aplicacion organizada de diferentes herramientas orientadas a
la gestion de la calidad. Entre estas, se implement6 el ciclo
PHVA para establecer un proceso continuo de planificacion,
ejecucion, revision y ajuste; se empled la Casa de la Calidad
(QFD) con el fin de convertir las expectativas del cliente en
acciones operativas precisas; se utilizo el analisis AMFE para
anticipar posibles fallos en el servicio; y se pusieron en marcha
las 8 Disciplinas como método estructurado para resolver
problematicas clave. Estas metodologias facilitaron enfocar los
esfuerzos en aspectos esenciales como la cordialidad del
personal, la rapidez en la atencion y la presentacion adecuada
del producto. Como resultado de su implementacion, fue
posible alinear el servicio con las demandas del cliente, resolver
los puntos criticos detectados en la evaluacion inicial y alcanzar
un incremento del 37.1 % en el indice general de satisfaccion.

IV. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de esta investigacion demuestran que
los problemas identificados en el servicio al cliente de la
heladeria “Copitos” se debian, principalmente, a una
percepcion negativa en la rapidez del servicio y la amabilidad
del personal. El diagnoéstico inicial, realizado a través de la
encuesta SERVQUAL, confirm6 la hipotesis de que existian
deficiencias criticas que afectaban directamente la satisfaccion
del cliente y la lealtad hacia la heladeria. Ante estas
deficiencias, la implementacion sistematica de las herramientas

de gestion de la calidad (PHVA, QFD, AMFE y 8D) demostré
ser una metodologia altamente efectiva para abordar estas
deficiencias, asegurando que las mejoras no fueran acciones
aisladas, sino parte de un proceso continuo y medible [18].

Esta ejecucion no sélo diagnosticd, sino que también
actuo sobre los hallazgos, logrando un incremento 37.1% en la
satisfaccion del cliente. A diferencia de otros estudios, donde
se utilizo SERVQUAL solo para un diagnéstico [19], la
presente investigacion va un paso mas alla al aplicar mejoras
concretas; un aspecto que la otra investigacion no considero, y
que, por ende, no buscd un aumento en su nivel de satisfaccion
inicial del 84%.

Esta comparacion evidencia que, si bien la medicion
es fundamental, la accion sistematica es el factor determinante
para lograr resultados tangibles en la calidad del servicio. Los
hallazgos sugieren que incluso las microempresas artesanales,
como es el caso de la heladeria “Copitos”, pueden aplicar estas
metodologias de manera eficaz, sin necesidad de certificaciones
internacionales como la ISO 9001. La adaptacion de dichas
herramientas al contexto de la heladeria permitié identificar y
optimizar aspectos cruciales como la capacitacion del personal,
el trato cortés y la rapidez en la atencion, lo que se traduce en
una mejor experiencia para el cliente y fortalece la
competitividad de la empresa. Estos descubrimientos
demuestran que la gestion de la calidad no es exclusiva de
grandes corporaciones, sino que puede ser adaptada con éxito a
microempresas, generando impactos tangibles en la
competitividad y la percepcion de marca.

Durante la ejecucion de la propuesta, se enfrentaron
diversas limitaciones que deben ser consideradas al interpretar
los resultados. La principal de estas fue el tiempo limitado para
la recoleccion de datos, lo que impidié obtener una muestra de
encuestas mas amplia y realizar una validacion estadistica mas
representativa.

V. CONCLUSIONES

En conclusion, el estudio llevado a cabo en la
heladeria “Copitos” Identificd deficiencias importantes en sus
procesos de atencion al cliente. Especialmente en la percepcion
de amabilidad por parte del personal, con menos de la mitad de
los clientes satisfechos, y los clientes percibieron retrasos en el
servicio. Estos hallazgos evidenciaron la necesidad de una
intervencion prioritaria en los aspectos relacionados con el trato
humano y la agilidad en la atencion ya que impactan
directamente en la fidelizacion de la clientela.

Para abordar estas deficiencias, se implementd una
estrategia s6lida mediante la aplicacion conjunta como el ciclo
PHVA, la Casa de la Calidad, el AMFE y las 8 Disciplinas.
Estas herramientas permitieron estructurar una intervencion
coordinada y eficaz. El PHV A organiz6 las acciones correctivas
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en una secuencia logica; el QFD tradujo las expectativas del
cliente en aspectos operativos clave; el AMFE contribuy6 a
anticipar posibles fallos en los procesos; y la metodologia 8D
facilitaron el tratamiento ordenado de los problemas
recurrentes.

Los datos recopilados tras la aplicacion de la propuesta
mostraron mejoras consistentes en todos los aspectos
evaluados. Las puntuaciones promedio aumentaron,
particularmente en el trato del personal y en la rapidez del
servicio. El porcentaje de clientes satisfechos paso del 70 % al
96 %, lo que equivale a una mejora del 37.1 %. Este cambio
confirma que las estrategias aplicadas lograron efectos
positivos en la percepcion del servicio ofrecido por la heladeria,
ademas del incremento en los valores, se observo una reduccion
en la dispersion de las respuestas, lo que significa una
experiencia del cliente mas estable. Estos resultados confirman
que la estrategia aplicada logro efectos positivos y duraderos en
la percepcion del servicio ofrecido por la heladeria.
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