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Presentacion

Conforme al paso del tiempo las personas van exigiendo cada vez mas un mejor servicio
de calidad con el fin de buscar satisfacer sus necesidades en base a un servicio o producto
requerido. Es por ello que una empresa, la cual su principal actividad es la distribucion de
alimentos envasados, debe entregar al cliente productos de calidad, los cuales brinden las
caracteristicas y especificaciones necesarias para que se genere en el cliente la lealtad ante la

compra del mismo.

El desarrollo del siguiente proyecto fue realizado en la Distribuidora Capistrano S.A.C,
la cual tiene su respectivo almacén ubicado en la Av. La Paz 1141, la Perla - Callao y a su vez
con la parte administrativa, oficina por la cual se encuentra ubicada en Av. Independencia 120
Int. 603 — Miraflores, donde se observo que ultimamente el cliente se encuentra insatisfecho con
el servicio que brindamos , esto debido a que no existe union y coordinacion entre los procesos

establecidos y las funciones realizadas por el personal.

Se debe tener en cuenta que hoy en dia, el eje principal que mueve todo el desarrollo de
la distribucién y abastecimiento es el cliente, por lo tanto, se deben dar respuestas inmediatas
para brindarle la mejor atencion y servicio, permitiendo asi que la empresa se posicione ylogre

crecimiento para mantenerse en el mercado.



El presente trabajo contiene 1X capitulos, los cuales se han desarrollado con lafinalidad
de poner en préctica la categoria solucion que como propuesta se ird desarrollando en base a las

indicaciones necesarias de la presentacion.

Capitulo I: Problema de Investigacion

En dicho capitulo de detallo los problemas internacionales y nacionales que pueden presentar
las distribuidoras, ademas se determind el objetivo general y los especificos que se desearon
lograr con el desarrollo del proyecto, asi mismo, se justificd porque se eligié como problemala

satisfaccion del cliente de acuerdo a la relacién con la categoria solucion.

Capitulo 11: Marco Tedrico

En el presente capitulo de detallaron varias investigaciones tanto nacionales como
internacionales que debieron tener relacion con el problema detectado asi también se busco
propuestas realizadas en empresas distribuidoras usadas como antecedentes , por Gltimo se
desarrollaron conceptos de las categorias y subcategorias de las cuales pudimos obtener

categorl’as emergentes.

Capitulo 111: El método

En el presente capitulo se llega a presentar el tipo de investigacién que se usé para el

desarrollo del proyecto, indicando asi, que la investigacion es de tipo holistica, se establecioun



enfoque mixto, es decir, investigacion cualitativa (entrevista) y cuantitativa (uso del analisis

documental).

Capitulo I1V: La Empresa

Aqui se describié a la empresa de acuerdo a su registro en Sunat, se dié a conocer el
rubro al cual corresponde, los principales clientes a los cuales atiende y los distintos almacenes

que le dan soporte para cumplir con su actividad principal.

Capitulo VI: Discusion

Se compara el diagnostico final, la propuesta y los antecedentes, junté con los resultados

obtenidos de las teorias e investigaciones que manifestaron la importancia de la propuesta.

Capitulo VII: Conclusiones y Sugerencias

En dicho capitulo se dan a conocer las cinco conclusiones en relacion a los objetivos

generales y especificos, de la misma forma se establecen las sugerencias.

Capitulo VII1I: Referencias y Anexos
En el presente capitulo se detallaron las fuentes de donde fue tomado cada extracto de
informacion y se incluyeron todas las matrices realizadas las cuales dan respaldo al desarrollo

de la propuesta.



indice General

Dedicatoria
Agradecimiento
Presentacion
indice General
indice de tablas
indice de figuras
Resumen
Abstract
Introduccién

CAPITULO I
PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1 Problema de Investigacion
1.1.1 Identificacién del problema ideal
1.1.2 Formulacién del Problema
1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo general
1.2.2 Objetivo especifico
1.3 Justificacion
1.3.1 Justificacion metodoldgica
1.3.2 Justificacion practica

CAPITULO II
MARCO TEORICO
2.1 Sustento tedrico
2.2 Antecedentes
2.3 Marco conceptual

CAPITULO I
METODO
3.1 Sintagma
3.2 Enfoque
3.3 Tipo, nivel y método
3.4 Categorias y Subcategorias

Pag.
iv

vii

Xii
XV
XVi

XVvii
XViii

10
14
18

26
27
27
29

Xi



3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

3.6 Técnicas e instrumentos para la recopilacién de datos
3.7 Procedimiento para recopilar datos

3.8 Anadlisis de datos

CAPITULO IV
EMPRESA /CONTEXTO EN ESTUDIO

4.1 Descripcion de la empresa

4.2 Marco legal de la empresa

4.2.1 Actividad econdmica de la empresa
4.3 Informacion tributaria de la empresa
4.4 Informacion econdémica de la empresa
4.5 Proyectos Actuales

4.6 Perspectiva empresarial

CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO

5.1 Resultados cuantitativos
5.2 Anédlisis cualitativo
5.3 Diagnostico final

CAPITLO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

6.1 Fundamentos de la propuesta

6.2 Problemas

6.3 Eleccion de la alternativa solucion

6.4 Objetivos de la propuesta

6.5 Justificacion de la propuesta

6.6 Resultados esperados

6.7 Desarrollo de la propuesta

6.7.1 Objetivo 1

6.7.2 Objetivo 2

6.7.3 Objetivo 3

6.8 Consideraciones finales de la propuesta
6.9 Compromisos para conservar los logros esperados

30
32
33
34

37
39
39
40
43
43
43

45
58
62

87
91
91
92
93
94
95
95
114
121
136
138

Xii



CAPITULO VII

DISCUCION

CAPITULO VIII

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

7.1 Conclusiones
7.2 Sugerencias

CAPITULO IX
REFERENCIAS

ANEXQOS

Anexo 1. Matriz de la Investigacion

Anexo 2. Matriz metodolégica de la categorizacion
Anexo 3. Instrumento cuantitativo

Anexo 4. Instrumento cualitativo

Anexo 5. Triangulacion de las entrevistas

Anexo 6. Matriz de saturacion

Anexo 7. Fichas de validacion

Anexo 8. Fichas de validacion de la propuesta
Anexo 9. Articulo Cientifico

Anexo 10. Matrices de trabajo

indice de tablas

Tabla 1. Matriz de Categoria Problema y subcategorias
Tabla 2. Muestra Cualitativa para la entrevista

Tabla 3. Instrumentos holisticos de
Investigacion

Tabla 4. Informacion de la empresa
Tabla 5. Productos de mayor demanda Periodo 2017

Pag.

139

144
146

149

141
142
144
151
159
162
164
172
181
191

Pag.

29
31

33
37
45

Xiii



Tabla 6. Productos mas demandantes que generan No conformidades

Tabla 7. Clasificacion de tipos de No Conformidades
Tabla 8. Cantidad de Ordenes de Compra -2017
Tabla 9. Cantidad de Ordenes Incompletas

Tabla 10.
Tabla 11.
Tabla 12.
Tabla 13.
Tabla 14.
Tabla 15.
Tabla 16.
Tabla 17.
Tabla 18.
Tabla 19.
Tabla 20.
Tabla 21.
Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.

% de incumplimiento de las OC atendidas
Motivos de atrasos por las que se perjudican las entrega
Ordenes atendidas con mercaderia incompleta
Ordenes atendidas con Mercaderia Rechazadas
Resultados esperados 1

Resultados esperados 2

Resultados esperados 3

Plan de Actividades del Objetivo 1

Formato de Propuesta a Gerencia del Objetivo 1
Lis de actividades del objetivo 2

Clasificacion ABC

Formato para control de mantenimiento vehicular
Asignacion de funciones objetivo 3

Formato de Evaluacion del desempefio laboral
Matriz de la Investigacién

Matriz metodoldgica de la categorizacion

Demanda de los 10 productos de mayor beneficio: producto 1

Producto 2
Producto 3
Producto 4
Producto 5
Producto 6
Producto 7
Producto 8
Producto 9
Producto 10

47
49
50
o1
53
54
55
56
94
94
95
95
97
114
116
117
126
130
141
142
143
143
144
144
145
145
146
146
147
147

Xiv



Tabla 36. Total de productos demanda anual

Tabla 37. Productos que generan mayor No Conformidades
Tabla 38. Clasificacion de No conformidades

Tabla 39. Ficha de Entrevista 1

Tabla 40. Ficha de Entrevista 2

Tabla 41. Ficha de Entrevista 1

148
149
150
151
154
156

XV



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.
Figura 22.
Figura 23.
Figura 24,
Figura 25.
Figura 26.

indice de Figuras

Pirdmide de Maslow

Valores de la empresa

Mapa de ubicacién de la empresa

Informacion tributaria de la empresa 1

Informacion tributaria de la empresa 2

Informacion tributaria de la empresa 3

Productos de mayor demanda Periodo 2017
Productos mas demandantes que generan No conformidades
Clasificacién de tipos de No Conformidades
Cantidad de Ordenes de Compra -2017

Cantidad de Ordenes Incompletas

% de incumplimiento de las OC atendidas

Ordenes atendidas con mercaderia incompleta
Ordenes atendidas con Mercaderia Rechazadas
Ciclo PHVA

Niveles de procesos

Control y Mejora de un proceso

Diagrama Causa Efecto del objetivo 1
Procedimiento de retiro del mercado

Catalogo de Productos del Objetivo 1

Formato de Respuesta — Recall del Objetivo 1
Procedimiento de Retiro del Mercado del Objetivo 1
Carta de Compromiso para proveedores del Objetivo 1
Evaluaciéon de Homologacién del Objetivo 1.

Solucion administrativa 1

Pag.
13
38
39
40
41
42
46
48
49
50
52
53
55
57
87
90
90
96
99
102
103
105
106
107
110

XVi



Figura 27.
Figura 28.
Figura 29.
Figura 30.
Figura 31.
Figura 32.
Figura 33.
Figura 34.
Figura 35.
Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.
Figura 42.
Figura 43.
Figura 45.
Figura 46.
Figura 47.
Figura 48.
Figura 49.
Figura 50.
Figura 51.
Figura 52.
Figura 53.
Figura 54.

Cronograma del Objetivo 1

Presupuesto Objetivo 1

Evidencia de Tiempo de Vida util
Evidencia de Tiempo de Temperatura
Evidencia de Incumplimiento de Embalaje
Evidencia de Mal Rotulado

Formato de recepcién de productos
Contrato de confidencialidad para el proveedor
Clasificacion ABC

Formato de mantenimiento vehicular
Presupuesto objetivo 2

Productos mal ubicados

Plan de actividades objetivo 3

Establecer Objetivos de la empresa
Organigrama actual de la empresa
Propuesta nueva de Organigrama para la empresa
Foda del Sistema informético de la empresa
Programacion de Capacitaciones

5S

Plan de implementacion 5S

Presupuesto objetivo 3

Evidencia: capacitacion al personal
Evidencia: reuniones de confraternidad
Evidencia: Infraestructura inadecuada
Evidencia: Desorden por falta de espacio
Evidencia: Mejora en el orden — 5S

Presupuesto Total

Pag.

111
111
112
112
113
113
114
115
116
118
119
120
121
122
123
123
124
125
127
128
130
131
131
132
134
135
137

XVii



Xviii



XiX

Resumen

El presente proyecto denominado tesis, titulado: Implementacién de un Plan de Mejora Continua
para aumentar la satisfaccion del Cliente en la Empresa Distribuidora Capistrano S.A.C., 2018.
Tuvo como objetivo principal mejorar la satisfaccidn del cliente a través de la implementacién

de un plan de mejora continua basado en la gestion por procesos.

El desarrollo de la investigacidn fue de caracter holistico, de tipo proyectiva y de enfoque
mixto, donde se analizaron los datos cualitativos y cuantitativos como un todo. Los resultados
cualitativos fueron obtenidos a través de la entrevista donde se realizaron siete preguntas a tres
personas de la empresa, y los cuantitativos a través de los resultados del analisis documental.
De los resultados obtenidos se pudo identificar que existian procesos y funciones no definidas
los cuales perjudicaban la distribucion de nuestros productos y por lo tanto impedian mejorar la

satisfaccion del cliente.

El plan de mejora continua tuvo como finalidad el correcto desarrollo para cada objetivo,
los cuales se han establecido a favor de la organizacion con el fin de incrementar las ventas,
mejorar la calidad de nuestros productos, mejorar el nivel de servicio de acuerdo a las no
conformidades y por ultimo motivar la participacién del personal con el fin de aumentar la

productividad en sus labores.

Palabras clave: Mejora continua, procesos, calidad, satisfaccion al cliente.
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Abstract

This project called thesis, entitled: Implementation of a Continuous Improvement Plan to
increase customer satisfaction in the Distribuidora Capistrano SAC, 2018. Its main objective
was to improve customer satisfaction through the implementation of a continuous improvement

plan based on process management.

The development of the research was holistic, projective type and mixed approach,
where qualitative and quantitative data were analyzed as a whole. The qualitative results were
obtained through the interview where seven questions were asked to three people of the
company, and the quantitative ones through the results of the documentary analysis. From the
results obtained, it was possible to identify that there were undefined processes and functions
which harmed the distribution of our products and therefore prevented improving customer

satisfaction.

The continuous improvement plan was aimed at the correct development for each
objective, which have been established in favor of the organization in order to increase sales,
improve the quality of our products, improve the level of service according to the compliance

and finally motivate the participation of staff in order to increase productivity in their work.

Keywords: Continuous improvement, processes, quality, customer satisfaction.
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Introduccion

El siguiente proyecto tiene como titulo: Propuesta de un Plan de Mejora Continua para mejorar
la satisfaccion del Cliente en la Empresa Distribuidora Capistrano S.A.C., 2018 el cual se
definid en una breve discusion sobre solucionar los problemas que generaban la insatisfaccion
del cliente.

Distribuidora Capistrano S.A.C es una empresa dedicada al rubor de venta al por mayor
de alimentos ybebidas envasadas sus principales clientes son contactos comerciales, proveedores
de materias primas, insumos y embalajes. La empresa viene funcionando desde el afio 2011 con
la que contaba solo 2 almacenes para la distribucion de alimentos: Almacén callao y Almacén en
Trujillo, por lo que afio tras afio ha adquirido mayor experiencia en el mercado, por ende, mayor

contacto con clientes depositando confianza en ellos para las distintas transacciones.

La empresa trata de cuidar mucho la salida de dinero de forma innecesaria, dicho esto,
toda solicitud de pago debe ser previamente aprobada por el area respectiva, sin embargo, aqui
se genera pérdida de tiempo ya que la persona de pagos solo se encuentra medio dia, siendo él
quien deben realizar las trasferencias bancarias el mismo gerente, por este motivo se genera el
retraso de los abonos a los proveedores. Debido a esto se tiene como resultado mercaderia
incompleta lo que a su vez afecta al inventario del almacén y las conciliaciones diarias. El
transporte también es un item que afecta la satisfaccion del cliente, ya que, en vista a la gran

demanda de 6rdenes de compra para entregar, no se pueden abastecer para cumplir con las



XXii

entregas en los plazos establecidos y para poder evitar quejas, el jefe de area solicita alquileres
extras de transporte, gasto en combustible, por lo tanto, un incremento de fletes.

Para todos los inconvenientes mencionados se ha planteado la propuesta de un plan de mejora
continua que ayuda a generar procesos para mejorar el despacho de productos, procesos de la
organizacion mediante una actitud general, deteccion constante de errores para fomentar la

retroalimentacion de la informacion.

Es importante indicar que desde inicios de la empresa, se ha intentado crear el orden
entre las distintas funciones del personal y el desarrollo de las distintas actividades, lo cual no se
ha logrado por diversos motivos , uno de ellos y el mas frecuente, es que el personal detecta
problemas que son manejados empiricamente dando solo soluciones inmediatas mas no
correctivas, esto no ayuda al incremento de nuestro nivel de satisfaccion con el cliente debido a
que la demanda de compras y ventas al mes asciende y los problemas que se detectan a diario

son solucionados de forma manual y con una toma de tiempo excesiva.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Identificacion del problema ideal

En la actualidad es comun que las empresas indiquen que la total prioridad de ellos se
encuentre en la satisfaccion y el servicio al cliente, sin embargo, la realidad actual es distinta ya
que esto se ve reflejado en forma de promesas incumplidas, tiempos de esperas prolongados,

fallas del servicio y/o producto, etc., confirmando de esta forma lo contrario.

Ello suele deberse a que, no estd claro la definicion y relacion entre los niveles de
satisfaccién del consumidor y los beneficios generales de la organizacion, teniendo como
resultado empresas que no se comprometen firmes a sus clientes. Este grave error ocasiona que
no se vean ingresos considerables, teniendo en cuenta que siempre estd la relacion que es
directamente proporcional entre unos clientes insatisfechos y el valor de las acciones, dicha
relacion fue demostrada entre 1998 y 2003 donde se indicaba que el volumen de ventas que
tenia cada comparfiias con mayor nivel de satisfaccion de clientes habia aumentado un 40%,
mientras que las que mantuvieron una baja puntuacion en su evaluacion perdian sus ventas de
forma constante. La relacién entre la satisfaccion del cliente y los beneficios de las empresas se
evidencia en distintos indicadores como, el tipo de atencion personalizada, el nivel de ventas, la
fidelidad, los precios y los tipos de proveedores y fabricantes del producto que la organizacion

elije (Denove & Power, 2006)



En el Perq, los diversos tipos de formas de llegar al consumidor estan creciendo, por lo
que en nuestro pais el desarrollo de distribuir productos empieza a tener futuro, las tendencias
que marcan esta diferencia son muchas, como la aparicion de nuevos competidores, elaumento
del poder adquisitivo de los consumidores y una mayor velocidad de avance del consumo en las
provincias. Otra forma es tercerizar el traslado de los productos agilizando asi la distribucion ya
que de esta forma se prefiere contratar los servicios de operadores logisticos especializados para
que no falle la entrega de la mercaderia y la tendencia més fuerte es que cada vez los

consumidores son mas sofisticados y exigentes. (Vigil, 2010).

La empresa Distribuidora Capistrano SAC, que se encuentra ubicada en el Departamento
de Lima, con un almacén en el distrito del Callao y la parte administrativa y Gerencial en el
distrito de Miraflores, viene entregando sus servicios desde el afio 2011 como distribuidor
institucional en el rubro de venta al por mayor de alimentos y bebidas envasadas. Sus principales
clientes son contactos comerciales, proveedores de materias primas, insumos y embalajes, todos
ellos con inscripcion en la SUNAT y Registros Publicos, ademas de contactos comerciales con
empresas verticalmente integradas, vale decir con importadoras o fabricantes, lo que facilita una
comunicacion fluida. Pese a contar con una gama amplia de clientes, Distribuidora Capistrano
presenta errores en la culminacion de la entrega del producto, es decir, presenta falencias en el

adecuado proceso que el producto debe seguir para llegar hasta el consumidor final.



Su mayor problema es la insatisfaccion del cliente ya que, debido a la gran demanda, la parte
gerencial se ha enfocado solo en aumentar las ganancias y no ha podido establecer directrices
que logren integrar los procesos adecuados para cumplir con el desarrollo continuo de la
organizacion. A diario se presentan interrupciones en las funciones de cada colaborador por lo
que es necesario mejorar los métodos de trabajo con el fin de facilitar el desarrollo de sus
actividades. A diario se puede observar que el personal emplea conocimientos muy escasos en
cuanto al despacho y distribucién de cada producto, esta falencia causa despachos inconclusos,
que se trabaje de forma improvisada generando la falta de control y orden. De la misma forma
se han evidenciado problemas en el recurso humano, viéndose afectados por los descuentos
generados por pérdidas o rupturas de productos, las sanciones laborales dan como resultado un

personal desmotivado.

La empresa trata de cuidar mucho la salida de dinero de forma innecesaria, dicho esto,
toda solicitud de pago debe ser previamente aprobada por el area respectiva, sin embargo, aqui
se genera pérdida de tiempo ya que la persona de pagos solo se encuentra medio dia, la otra
mitad del dia la maneja el propio gerente , siendo €l quien deben realizar las trasferencias
bancarias, por este motivo se genera el retraso de los abonos ya que el gerente no tiene el tiempo
a disposicion para generar pagos de inmediato. Debido a esta espera se producen abonos tardios
a los proveedores, teniendo como resultado mercaderia incompleta lo que a su vez afecta al

inventario del almacén y las conciliaciones diarias.



El transporte también es un item que afecta la satisfaccion del cliente, ya que, en vista a
la gran demanda de 6rdenes de compra para entregar, no se pueden abastecer para cumplir con
las entregas en los plazos establecidos y para poder evitar quejas, el jefe de &rea solicita alquileres

extras de transporte, gasto en combustible, por lo tanto, un incremento de fletes.

La tecnologia también juega un papel importante e influyente en la satisfaccion de nuestros
clientes, ya que solo se cuenta con lineas telefonicas y correos electronicos para generar la
comunicacion, sin embargo, es necesaria la implementacion de un sistema que disminuya los
tiempos de empaquetados y cddigos de barra que mejoren el conteo de los productos para
mejorar el inventario de cada almacén asi también como mejorar el marketing de nuestro

servicio para generar competencia en el mercado.

Es importante indicar que desde inicios de la empresa, se ha intentado crear el orden entre
las distintas funciones del personal y el desarrollo de las distintas actividades, lo cual no se ha
logrado por diversos motivos , uno de ellos y el mas frecuente, es que el personal detecta
problemas que son manejados empiricamente dando solo soluciones inmediatas mas no
correctivas, esto no ayuda al incremento de nuestro nivel de satisfaccion con el cliente debido a
gue la demanda de compras y ventas al mes asciende y los problemas que se detectan a diario
son los mismos pero sin soluciones definitivas que engloben a toda la organizacion , por ello ,
se propone implementar la metodologia de las 5S y asi establecer procesos que ayuden a
reconocer y optimizar los recursos dandoles ciertos criterios de importancia y eficacia a nivel

global y local.



1.1.1 Formulacion del problema

¢Coémo mejorar la satisfaccion al cliente en la empresa Distribuidora Capistrano SAC?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Proponer la implementacion de un Plan de Mejora Continua para mejorar la Satisfaccién al

Cliente de la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C.

1.2.2 Objetivos especificos

Diagnosticar la estrategia de seleccidn, plan de mejora continua para mejorar la atencion al
cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C.

Teorizar las categorias aprioristicas y emergentes, referentes a la elaboracion e implementacion
del plan de mejora continua para mejorar la satisfaccion del cliente.

Disefar la propuesta para la implementacion del plan de mejora continua para mejorar la
satisfaccion del cliente.

Validar los instrumentos del diagndstico y de la propuesta a juicio de expertos.

1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacion metodoldgica

Para lograr los resultados de la tesis se empleara un instrumento de investigacion holistica

como andlisis documental y entrevistas, para medir la importancia de implementar el plan de



mejora continua y con ello mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora

Capistrano S.A.C.

Se indica que la metodologia es holistica porque al relacionar los resultados obtenidos
del diagrama causa-efecto y las entrevistas que intervienen en un proceso identificaremos
graficamente las entradas, el proceso, y las salidas de un area, con su respectiva

retroalimentacion (feedback).

Esto nos dice que cualquier dato o evento que se demuestre o estudie dentro de la
investigacion, lo encontraremos vinculado con los demas. El aporte que nos da lainvestigacion
holistica es poder comprender de forma cualitativa las opiniones de los colaboradores

entrevistados y con dicha informacién llevar a cabo la estructura de analisis cuantitativos.

Para lograr los resultados de la tesis se empleard un instrumento de investigacién holistica
como analisis documental y entrevistas, para medir la importancia de implementar el plan de
mejora continua y con ello mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora

Capistrano S.A.C.

Se indica que la metodologia es holistica porque al relacionar los resultados obtenidos
del diagrama causa-efecto y las entrevistas que intervienen en un proceso identificaremos
gréficamente las entradas, el proceso, y las salidas de un area, con su respectiva
retroalimentacion (feedback). Esto nos dice que cualquier dato o evento que se demuestre o

estudie dentro de la investigacion, lo encontraremos vinculado con los demas.



1.3.1 Justificacion préctica

El tiempo estimado de la presente investigacion, tuvo como duracion 04 meses desde febrero
2018. El levantamiento de resultados, informacion y la observacion permitié que se consolide
la implementacion del plan de mejora continua basado en gestion por procesos mejorando asi la

satisfaccion del cliente en la empresa Distribuidora Capistrano.

El proceso para desarrollar el trabajo de obtencién de datos fue a través del analisis
documental de la empresa. La entrevista personal se hizo solo a los jefes directos en vista a tener

ellos informacién sobre cada colaborador y las funciones especificas de cada area.

El plan de mejora continua basado en gestion por procesos generé un cambio que
veremos evidenciado en la productividad diaria con la reduccion de tiempos al realizar una
actividad, orden en el almacén para una mejor distribucién, mejoras en el mantenimiento de
unidades y desarrollo de funciones especificas para cada trabajador. De esta forma se eliminaron
elementos innecesarios lo que generara el aumento de la eficiencia del personal y del espacio en
el que trabajan, ademas mejoré la seguridad entre el trabajador y los productos manipulados ya

que al mantener un desorden con la mercaderia ocasionaba riesgos fisicos.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teorico

2.1.1 Teoriade la Calidad

Para Juran (1990) la calidad consiste en:

“Unir la totalidad de todos los medios por los cuales se logra la calidad, es decir, incluir los 3
procesos que conforman la calidad los cuales son: la planificacion, el control y la mejora de la

calidad.

De lo anterior podemos decir que los 3 proceso mencionados son especiales por lo cual
conlleva el uso de herramientas necesarias y especiales es por ello que la planificacion de la
calidad sera la etapa en la que se satisfagan las necesidades de los clientes, empleando una serie
de pasos como determinar los clientes, las necesidades de ellos y sus caracteristicas y los
procesos que intervienen en el servicio dado. Asi mismo el control de calidad como segunda
etapa nos permitira evaluar el comportamiento de la calidad, los objetivos de la calidad y como
se debera actuar sobre las diferencias, por ultimo, la mejora de la calidad consiste en obtener
avances a través de indicadores tangibles como la infraestructura, los proyectos futuros,
establecer lideres que lleven el proyecto hasta el final y que brinden motivacion a todos los

colaboradores.

2.1.2 Teoria de la Mejora Continua:

Segun Deaming (citado en Case y Spalding, 2009) considera que:
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“La Mejora Continua se centra en aumentar la eficiencia, maximizar la eficacia y optimizar el
coste de los servicios y procesos, la unica forma de conseguir esto es asegurando la
Identificacion de las oportunidades de mejora a lo largo de todo el ciclo de vida del servicio o

producto (p.27)

Lateoria de la Mejora continua es un proceso que pretende mejorar el servicio o producto
de una empresa para asi asegurar su estabilidad en base a una continuada deteccion de errores.
Ademas, ayuda a identificar las restricciones del servicio o producto ofrecido pudiendo asi
generar una buena toma de decisiones de la mano con una continua retroalimentacion. Nos
ayuda a aumentar, mejorar y optimizar la calidad de un servicio o producto a través de la
documentacién permitiendo que todas los trabajadores que intervienen en el proceso participen
y lo apliquen siempre, también , el mantener en continuidad la aplicacion de un mejora continua
se podra medir distintos resultados que se puedan generar, por ultimo las personas encargadas
del proceso o actividad nueva a implementar serd quien de mayor aporte ya que seran las que
lideren y veran los resultados o defectos del mismo. Con todas estas aportaciones mejoramos en
la calidad (eficacia), la productividad (eficiencia) y la prevencion de riesgos (seguridad)

integrando y consolidando los equipos y la mejora continua como habitos de trabajo.

2.1.1 Teoria de la Satisfaccion al Cliente

Segun Kotler (1979), define la satisfaccion del cliente como: “el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas” (p.52). En dicha definicion se entiende que el estado de animo de
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una persona interviene en sus decisiones es por eso que dependiendo del nivel de satisfaccion
del cliente podremos saber el grado de lealtad hacia el producto o servicio, por este motivo las

empresas competitivas buscan complacer a sus dandoles mas de lo que prometieron.

La calidad de la atencion brindada a cada cliente jugara un papel muy importante ya que mientras
mas precaria sea ésta, podremos ver como perdemos al cliente, mientras que, si nos esforzamos
por brindar mas que un simple producto o servicio no solo obtendremos el valor econémico y/o
ganancia de éste, sino que también podremos obtener la fidelizacion de nuestro cliente con

nuestra empresa.

2.1.2 Teoria de la Jerarquia de Necesidades:

Segun Stephens — Heil (1998), citando a Abraham Maslow, indican que el potencial del
ser humano aspira a la autorrealizacion, por lo que se establece una piramide jerarquica que
incluye las necesidades humanas, psicologicas y fisicas. Los 5 peldafios de esta piramide son
los siguientes:

N. fisiologicas, que incluyen la alimentacion, la respiracion, el descanso y el suefio en
resumen intervienen las funciones corporales que hacen posible el seguir viviendo.

N. de seguridad y proteccion, seguridad personal, orden y estabilidad. Este segundo
escaldn se une con el primero, logrando que el ser humano tenga satisfechas sus necesidades
bésicas.

N. de sociabilizar, una vez que el ser humano ha cuidado de si mismo esta dispuesto

relacionarse con otros individuos.


https://es.wikipedia.org/wiki/Alimentaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Respiraci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Sue%C3%B1o
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N. de estima, este nivel se alcanza cuando las personas se sienten comodas con lo que
han logrado obtener; aqui se incluye el éxito y el estatus, teniendo como fundamento la
autoestima.

N. de autorrealizacidn, es la cima de la pirdmide, y se llega a desarrollar cuando se alcanza la

armonia y entendimiento entre cada individuo.

N.
| AUTORREALIZACION
AT
N. AUTOESTIMA
y
N. SOCIALES

N. SEGURIDAD :

N. FISIOLOGICAS

PIRAMIDE DE MASLOW

Figura 1. Pirdmide de Maslow. Fuente Stephens — Heil (1998). Management Segun Maslow.

De acuerdo al autor, Abraham Maslow, un ser humano estara completamente autorrealizado
cuando logre alcanzar su potencial plenamente. Por lo que, es necesario que toda organizacion
no solo entienda las metas superficiales del recurso humano, sino también las que permiten al

trabajador crecer de acuerdo a su entorno laboral y personal.
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De esto se puede inferir que uno de los factores para que el ser humano se desarrolle
completamente es tener motivacion, ya que con ello aumentara su disposicion al desarrollo con
la vida, tanto en lo personal como en lo laboral. Un individuo motivado logra que en su entorno

el mismo pueda satisfacer sus necesidades, alcanzar expectativas, aportando energia y esfuerzo.

2.2 Antecedentes

2.2.1 Antecedentes Nacionales cambiar a plan de mejora continua

Para Martinez (2011), en su investigacion de Propuesta de un sistema de mejora
continua para la reduccion de mermas en una procesadora de vegetales en el departamento de
Lima con el objetivo de aumentar su productividad y competitividad. tuvo como objetivos
principales analizar, generar el diagnostico e implementar la mejora en la Logistica de la
empresa, la cual, de acuerdo a la toma de decisiones basada en el criterio, como método
empirico, ha desembocado que la experiencia tiene un nivel de importancia, sin embargo, no
arroja resultados ni céalculos precisos con respecto a la demanda futura. Se comprob6 mediante
un estudio de medicion de tiempos, que, con este nuevo sistema, se reducian los tiempos de

despacho en 8%, lo cual representa un beneficio a la empresa.

La propuesta que se realizo sirvié para tener en cuenta el item que se esta aplicando,
indicando que la mejora continua beneficia a la empresa que la usa, a través de nuevas
metodologias de trabajo, que ayudan a aumentar la productividad y cuidar todo lo necesario para

cuidar su calidad, otra cosa que explica es que la mejora continua es muy amiga de la gestion
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de calidad en donde se puede incluir que la mejora continua se desarrolla a través de las diversas

soluciones planteadas que daran un problema .

Para Macedo (2016), en su Andlisis y Propuesta de Mejora de procesos en una
Orfebreria (Plateria), mediante el uso de Herramientas de Manufactura Esbelta. De acuerdo al
uso de documentos e instrumentos como fichas de la empresa, asi como las entrevistas , se ha
podido desarrollar los objetivos planteados que son la productividad de las empresas y facilitar
laentrada a los mercados de competencia, a partir de la identificacion de informacion y reportes
de datos obteniendo asi los resultados del plan operativo con impacto reflejado en el disefio
creativo e innovador, en la certificacion de las actividades productivas, y en el desarrollo y
proyeccion hacia los mercados internacionales. Como resultado, el sector de Orfebreria y
Joyeria crecio 6,0 % en el valor de sus exportaciones en el periodo del 2004 al 2013. Sin
embargo, se requiere inversion en el desarrollo de nuevos productos y capacitacion constante

para lograr gran competencia en el exterior.

Tasayco, (2015) en la tesis Andlisis y Mejora de la Capacidad de atencién de unservicio
de mantenimiento periddico en un Concesionario Automotriz desarrollada en la universidad
Catolica del Peru relata que el trabajo busca cumplir los siguientes objetivos determinar la causa
principal de la insatisfaccion al cliente, analizar la situacion actual para desarrollarla propuesta
de implementacion de las distintas metodologias, de esta forma evaluar la viabilidad mediante

un analisis econémico. Dado los problemas a solucionar se dio el diagnostico de los resultados
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obtenidos que se desarrollaron en base a las metodologias implementadas, ademas se realizd

una evaluacion técnica y econémica que ayudara a la toma de decisiones respecto a las mejoras.

2..2.2 Antecedentes Internacionales

Para Suarez, M (2007) en su investigacion La sostenibilidad de la mejora continua de
procesos en la administracion publica: un estudio en los ayuntamientos de Espafia. Una vez
aplicada y dada a conocer esta
herramienta de calidad los trabajadores estuvieron motivados esperando contribuir y trabajar
como equipo para hacer de su trabajo algo satisfactorio, por lo cual se designo un dia para llevar
a cabo la limpieza general de toda la planta, obteniendo grandes resultados, ya que el cambio

fue realmente notorio.

Con este estudio se llegd a la conclusién de que es muy importante que cada miembro
que pertenece a una empresa deba estar dispuesto a mejorar sus niveles de calidad, asi como su
organizacion y trabajo en equipo.

Se asignaron responsabilidades, compromisos y deberes a todos los miembros de la empresa,
con esto se pudo implementar las capacitaciones a todo el personal de la empresa sobre como
es adecuado trabajar a traves de las cinco”S”.3, se aplicaron normas y un nuevo plan de trabajo,

por ultimo esto dio como resultado el aumento de la productividad del personal

Segun Saraph, Benson et al. (1989)..En el Articulo cientifico An instrument for

measuring the critical factors of quality management. Los resultados indican una correlacion
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positiva alta del factor 6 (gestion por procesos) con respecto al rendimiento de la organizacion
después de implantar el TQM, especificamente en los temas referentes al control y mejora de
los procesos el rango fue entre 0.60 y 0.61. De los 8 factores criticos que sefialan los autores el
namero 6 fue designado para la «Gestion por Procesos (Process Management)», entendido como
la clarificacion de todas las actividades que componen el proceso, su responsable y sus fronteras,
ademas de todas las actividades de control estadistico del mismo, y los mecanismos de
mantenimiento preventivo y sistemas de prueba error, confiabilidad en el personal y seguridad

del mismo en sus actividades diarias.

Para Flynn & Schoroedber (1994) en su investigacion A framework for quality
management research and an associated measurement instrumen De los 8 factores criticos que
sefialan los autores el nimero 6 fue designado para la
«Gestion por Procesos (Process Management)», entendido como la clarificacion de todas las
actividades que componen el proceso, su responsable y sus fronteras, ademéas de todas las
actividades de control estadistico del mismo, y los mecanismos de mantenimiento preventivo y

sistemas de prueba error.

Los resultados demostraron que las actividades relacionadas con el constructo «gestion
por procesos» aunado al de «liderazgo para la calidad, calidad de la informacién y gestion de la
fuerza laboral» tiene un efecto estadisticamente significativo en la variable dependiente que era

el desempefio del producto con respecto a su calidad.


https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0272696397900048#!
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Guachisaca, Salazar (2009), en su tesis Implementacién de 5S como una Metodologia de
Mejora en una Empresa de Elaboracion de Pinturas, indican que se establece la propuesta de
Implementacion de las 5S dentro de las reas mas criticas del proceso de elaboracion de pinturas
a base de agua con el fin de lograr un ambiente de trabajo productivo, seguro y con servicios de
capacitad en el tiempo establecido por el cliente. De esta forma poder reducir los tiempos de
entrega realizando alianzas estratégicas con los proveedores, mejorar la calidad del producto
ofrecido, logrando posicionamiento en el mercado, de esta forma, con los indicadores ya

previstos se pueda permitir cuantificar las mejoras en base a la metodologia 5s.

2.3 Marco conceptual

2.3.1 Categoria Problema

Satisfaccion al Cliente

Segun Kotler (2012), EI término satisfaccion se refiere a:

“Las sensaciones de placer 0 decepcion que tiene una persona al comparar el desempefio o
resultado percibido de un producto con sus expectativas. La satisfaccion es funcion del
desempefio percibido y de las expectativas, es decir si el desempefio se queda corto ante las
expectativas, el cliente queda insatisfecho, de manera contraria si el desempefio coincide con

las expectativas, el cliente queda satisfecho.”

De acuerdo a lo mencionado podemos entender que existe una relacion entre satisfacer

al cliente y cumplir con el desempefio al momento de brindar el servicio, es decir si una empresa
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se esfuerza por complacer y deleitar a sus clientes se tendré un cliente satisfecho por lo tanto

como resultado s posible que el negocio incremente sus ventas.

Segun Gosso (2008), define como satisfaccion a:

“Aquel sentimiento que crea fidelidad en los clientes por lo cual los lleva a fidelizarlos
dando como resultado un incremento del resultado de utilidades” (p.111). Lograr satisfacer a un
cliente implica tener una solida cultura de calidad. Cada colaborador de la organizacion debe
tener distintos canales de llegar al cliente con el fin de evitar entrar en la monotonia y mantener

y asi lograr tener motivado al cliente.

La satisfaccion al Cliente, segiin Dutke (1994), “es una constante preocupacion para todas las
organizaciones, ya que de no brindar un producto de calidad se tiene como resultado la
insatisfaccion” (p. 10). La satisfaccidbn es una constante preocupacion para todas las
organizaciones, ya que si no se brinda un producto de calidad se tiene como resultado la

insatisfaccion.

Segin Cabrerizo (2014), “el concepto de satisfaccion al cliente es subjetivo y se
relaciona con las expectativas del cliente, los costes que supone la adquisicion del producto o
servicio, el valor ofrecido por la empresa vendedora (p.207)”. El trabajador debe transmitir una
clara imagen del producto que vende, de esta forma el cliente sentira que sus expectativas estan

siendo cumplidas sintiéndose satisfecho a ver que cumplen con lo que él esperaba.
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Segun Plaza, (2002), indica que “la satisfaccion del cliente es el factor clave para el éxito de las
empresas actuales y satisfacer significa hacer lo que sea para mantener contento al cliente
(p.101). Una de las formas de mantener contento al cliente es brindandole seguridad a lo largo

de todo el servicio.

2.3.2 Sub-Categorias:
Tangibilidad

Segln Trapero (2011), define la Tangibilidad como el conjunto de rasgos, caracteristicas
o0 cualidades genuinas que corresponden con la imagen e identidad de un producto (p.94).
Se puede definir como un elemento tangible, es decir algo que se puede palpar, al producto que

busque colmar las necesidades de los clientes y la maxima satisfaccion al consumirlo.

Segun Cardenal & Salcedo (2005) indican que el producto tangible o fisico es la version
basica del producto junto con un conjunto de atributos y condiciones que los consumidores
habitualmente esperan y con los que estan de acuerdo cuando compran el producto (p.87).

El producto tangible es la version basica que debemos diferenciar de nuestra competencia, se
dicen bésicas pues son las caracteristicas que se ven al momento como el disefio, la marca y el

empaque.



21

Fiabilidad

Segun Bertrand & Prabhakar (1990), mencionan que la Fiabilidad es la probabilidad de
realizar, sin fallos, una funcion especifica en ciertas condiciones y durante un determinado
periodo de tiempo (p.19).
Es muy facil que un cliente se lleve una mala experiencia al obtener un producto que no es
fiable, esto sucede de muchas formas, y una de las causas mas importantes es la complejidad

con la que se ha hecho o realizado este producto o servicio.

Segun Bertram (1976), mencionan que la Fiabilidad se define como la probabilidad de
que un dispositivo funcione adecuadamente durante un periodo dado en su aplicacion prevista
(p.1). Dicha definicion es la que se acepta generalmente la cual nos da a entender que la
fiabilidad es algo que podemos tener al azahar al obtener un producto o servicio, ya que si este
no cumple las expectativas del cliente o no rinde adecuadamente serad una probabilidad més de

haber podido obtener algo de mucha calidad.

Capacidad de Respuesta

Segln Badia & Garcia (2014), indican que la Capacidad de respuesta es la voluntad de
ayudar a los clientes y de prestar servicio dentro del tiempo estipulado (p.274).
Brindar respuesta a un cliente en un momento determinado y exacto es hacerlo sentir comodo
con el servicio o producto que adquiere si pusiéramos siempre énfasis en hacer que todos los
clientes perciben dicha atencién lograriamos su plena satisfaccion con nuestro servicio

entregado.
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Segln Denton (1991), indica que muchos se han dado cuenta de la importancia de la
sensibilidad y capacidad de respuesta ante los clientes y las han afiadido a su servicio, sin
embargo, muy pocos se sienten tan seguros ya que lo han incluido con total formalidad desde

sus inicios haciendo que cumplan con las expectativas del cliente.

La capacidad de respuesta es hoy dia uno de los factores principales que se debe
considerar en la atencion al cliente, con ella se busca poder comprender en su totalidad al cliente.

Una buena capacidad de respuesta se da cuando el personal es &gil y fiable.

Seguridad
Segun Cottle (1991), seguridad es el sentimiento que tienen los clientes de que sus
problemas estan en buenas manos. Incluye del conocimiento y la actitud de atencion que

proyecte su personal y la capacidad de que tenga para generar “fe” y confianza. (p.37).

Brindar seguridad implica mantener en nuestro corazon los mejores intereses delcliente
y demostrar que éste nos importa. El personal que entra en contacto con la clientela debe
demostrar ante ellos, una venta dura, es decir, la que no necesite ser agresiva, pero si enfatica

para poder llegar a la interaccidn con el cliente.

Segun Duque, 2005 (citando a Druker ,1990), la Seguridad es el sentimiento que tiene

el cliente cuando pone sus problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
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resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye

integridad, confiabilidad y honestidad (p.41).

Esto significa que no sélo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que
la organizacion debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una
mayor satisfaccion. Como parte de la estrategia de seguridad es importante mantener la

tranquilidad, ya que asi demostrara habilidad para evitar problemas con el servicio y/o producto.

2.3.3 Categorias Emergentes
2.3.4 Funciones del Personal

“Las Funciones que un personal ejerce dentro de una organizacion son vitales para el
desarrollo personal y progreso de una empresa. Cuando el trabajo es demasiado para un solo
empleado, es recomendable delegar funciones a todo el equipo ya que al hacerlas de manera
grupal da un mejor resultado que con el esfuerzo individual. Gracias a esta accion cada
colaborador tendra sus propias obligaciones y objetivos por cumplir, para asi lograr un mismo

proposito y en menos tiempo”.

La delegacion de funciones a una persona, ayudara a la integracion de los resultados
obtenidos con otras areas, es por ello que es muy importante la comunicacion entre las areas de
toda una organizacion, no es recomendable utilizar la integracion de manera funcional ya que
las divisiones funcionales de una organizacion tienden a realizar un conjunto de tareas

especificas
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, lo cual puede conducir a la falta de comunicacion con las demas areas, a diferencia de una
integracion transversal la cual se basaen formatos y dinamicas de forma horizontales de gestion
como el desarrollo del liderazgo, del talento, de la colaboracién y la innovacion. (Blancas,

2007).

Homologacion de Productos

Segun Pinedo, (2008) indica que “la fase de evaluacion y homologacion, permite tener
una cierta garantia de que nuestros productos cumplan con los estandares adecuados para su
distribucion en el plazo y con la calidad requerida”. Para un proceso adecuado de Homologacion
se debe definir la relacién cliente-proveedor, que se establece de comun acuerdo entre cliente y
proveedor respecto del cumplimiento de pautas o especificaciones cerca de los bienes o servicios
que seran provistos. Si ambas partes coinciden establecidas son posibles de cumplir, entonces

se ha establecido un contrato de calidad.

Respuesta al Cliente

Segln Denton (1991) indica que “tener controlado el proceso de respuesta inmediata al

cliente, facilita al cliente un acceso a un sistema de manejo de recemos abierto y responsable”.

De esta forma aumenta la habilidad de las empresas para resolver los reclamos de manera
consistente, sistematica y responsable para la satisfaccion del cliente y de la empresa. También

la organizacion logra identificar tendencias y eliminar las causas raices de los reclamos, deesta
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forma se fortalecera el enfoque hacia el cliente y se lograra la motivacion al personal mejorando
sus habilidades en el trabajo con los clientes atreves de su empatia, disposicion atencion

personalizada ante el cliente.

Control de Mantenimiento de Unidades y del almacén

Segtin Barrera, (2015) indica que “el principal inconveniente que puede existir parauna
distribuidora es el del desabastecimiento”. De acuerdo a lo mencionado anteriormente sepuede
decir que al ser la principal actividad la de distribucion y contar con un almacén pequefio es
comudn que acudan las unidades de transporte las cuales pueden quedarse sin existencias de
forma rapida, de ahi la importancia de controlar los productos y reponerlos de inmediato.
Clasificar los productos ayuda a categorizarlos segun su valor y uso. Asi mismo es importante
tener un control sobre el mantenimiento de unidades con el fin de mantener su buen estado de

uso y de funcionamiento.



CAPITULO I1I
METODO
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3.1 Sintagma

Este estudio esta enmarcado en un sistema holistico, el cual lleva a cabo la investigacidon con

creatividad lo cual permitira generar un diagnostico y asi plantear la propuesta final.

Es importante tomar en cuenta lo sustentado por Hurtado (citado en Londofio y Marin,
2002) quien propone que:
Cada evento refleja y contiene a la vez las dimensiones de la totalidad que lo comprende. Cada
modo u holotipo de investigacion comprende de un modo trascendente, estadios investigativos
anteriores (accion integradora) y posibles desarrollos futuros (accién proyectiva), desplegando
de esta forma el modelo holistico como circuito global, continuo, concatenado e integrado, que

ofrece soporte metodoldgico y epistémico al investigador. (p.22)

Se entiende que la investigacion holistica es integradora y proyectiva, y como valor
agregado tiene a la innovacion por parte del investigador, quien sera capaz de disefiar una
propuesta, con el fin de generar la solucién de problemas que dicha propuesta contenga, en la
presente tesis seria la implementacion de la Metodologia 5S en la Distribuidora Capistrano con

el fin de mejorar la satisfaccion al cliente.
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3.2 Enfoque Mixto

Giraldez, (2010), indica que “El enfoque mixto utiliza la integracién de métodos a través

de un proceso que recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo
estudio o investigacion” (p.137). Un enfoque mixto mezcla el enfoque cuantitativo el cual se
fundamenta los nimeros como datos y depende de técnicas matematico-estadisticas mientras
que la parte cualitativa se enfoca en la interpretacion y critica, fundamentando asi los datos

obtenidos. Ambos enfoques se integran para conseguir el logro de un determinado objetivo.

La presente investigacion es mixta por lo tanto incluird recoleccion y analisis de datos
de forma cuantitativa como cualitativa, no solo resaltara el enfoque son también la combinacion
que entre estos dos se formen lo cual nos llevara a obtener resultados con perspectivas distintas

y asi al analizarlos nos llevara al disefio de una propuesta

3.3  Tipo, nivel y método

Segun Diaz- Barriga & Luna (2014), indican que:

“las tipificaciones que se hacen del estudio de cada uno ayudan a definir los métodos de
investigacion que se emplearan. Las categorizaciones realizadas por varios autores las agrupan
por: unidad de analisis y por su finalidad”.

El tipo sera aquel que de forma individual clasifique la investigacion como estudio de caso

simple 6 multiple, la diferencia de ambos se vera en el tipo de resultado obtenido.
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Proyectiva
Segun Hurtado, 1998 (citado en Cérdoba y Monsalve, 2010) indica que:

“La fase proyectiva consiste en la elaboracion de una propuesta o de un modelo, para
solucionar problemas o necesidades de tipo préctico, ya sea de un grupo social, institucién, un
area en particular del conocimiento, partiendo de un diagnostico preciso de las necesidades del

momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y las tendencias futuras”. (p.3)

La investigacion tipo proyectiva es aquella que nos permite encontrar la solucién a los
problemas practicos, nos ayuda a ver como deberian ser las cosas con el fin de alcanzar los

objetivos deseados y que estos se expresen adecuadamente.

Nivel:
Segun Bisquerra (2004), indica que “las diversidades metodoldgicas de las
investigaciones presentan similitudes en cuanto a la forma de entender y definir la realidad (nivel

ontologico) y la forma de aproximarse a la realidad (nivel epistemologico)”.

Por tanto, podemos decir que el nivel de una investigacién es aquella técnica que ayudara
a recoger evidencias de un nivel tipo comprensivo para interpretar los resultados bajo nuestros

propios criterios
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Método

Segun, Nufiez (1989), indica que “el método significa el camino a través del cual se
alcanza un objetivo”. Por tanto, podemos inferir que su finalidad es aprender siempre de forma
objetiva, tendencia por la cual se ha incrementado con el crecimiento y expansion de otras

ciencias en particular.

34  Categorias y subcategorias

Tabla N°1.
Matriz de Categorias y Subcategorias.

Cafegoria Saek Indicador
Cafesoria
Tangibilidad Uzo de tecnologias
Infraestructura atractiva
Presencia del Personal

Control del Orden de Productos

Mivel de cumplimiento de OO
Fiabkilidad  Atencion immediata

Informacion real
Control de produocto
Satisfaccién al Cliente i ®
Capacidad de Eespuesta Mivel de respuesta a gquejas

Cantidad de productos retirados |
MNumero de llamadas atendidas
Comumicacion o gatuizacional

Seguridad Cantidad de productos recharados
Cantidad de capacitaciones
INivel de confian=za con
Trabajadores
Eespaldo de Informacidon
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3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Poblacion

Para Drury, Lawrence y Brown (1971), indican que “La poblacién o universo es el
conjunto completo de todas las unidades de analisis cuyas caracteristicas se van a estimar” (p.6).
La poblacion es la totalidad de personas y la medida es el porcentaje de personas que

expresaremos en una determinada cantidad.

Para Hébert, (1980) indican que “ a partir de una serie cualitativa se puede formar una
serie cuantitativa en la que la poblacion considerada es la de las variedades del carécter
cualitativo estudiado, y para cada variedad el caracter medido es el numero o porcentaje de los

miembros de la poblacion inicial que presentan tal variedad cualitativa” (p. 420).

La poblacion objetivo es el conjunto de todas las unidades de estudio que cumplen con

ciertas caracteristicas de interés pudiendo ser cualitativa o cuantitativa.

Muestra
Para Pope, (2002) indica que “Una muestra es una proporcion de la poblacion
seleccionada para un estudio de investigacion”. (p.386). Es un subconjunto de la poblacion que

se estudiard y lo que caracteriza a una muestra es que ésta sea representativa y adecuada.
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La muestra es una porcion del material del cual se desea obtener informacion, seleccionada de
tal forma que posea las caracteristicas esenciales del conjunto” (p.36)
La muestra es mas especifica por lo que analizara una porcion del material del cual se desea

obtener informacion.

Unidad Informante

Segln Quintana, (1993) indica que, “el informante es aquella persona que proporciona
la informacion requerida. En muchos casos es la misma unidad elemental o de muestreo, pero
en otros casos no es asi” (p.155). La entrevista se realizard a distintas personas de una
organizacion por lo que dichas personas son las que se denominan unidades informantes, ya que

nos brindan informacién relevante

Tabla N°2.
Muestra para la Investigacion (Entrevista).

Muestra Cualitativa

Gerente General
Coordinador de Operaciones

Jefe Logistico
Total

W R RR
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3.6  Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Entrevista

La entrevista segun Acevedo y LoOpez (1986) es una técnica que viene a satisfacer los
requerimientos de interaccion personal que la civilizacion ha originado, de acuerdo a su origen
esta palabra proviene del francés “entrevoir” que significa verse uno al otro” (p.8). La entrevista
es una visita que se le hace a una persona con el fin de formular preguntas y obtener informacién
y después estas sean informadas a un publico determinado de manera verbal o expresada en

datos.

Anélisis Documental

Bardin (1991) indica que:

El anélisis documental segun Bardin (1991) es una ‘“‘actividad muy circunscrita y el
analisis documental, poco conocido por profanos, es un asunto de especialistas”(p.45). Lo
mencionado manifiesta que el procedimiento de como se trate la informacion documental que
se adquiera durante el proceso de recoleccidn de datos presentara analogias y relacion en cuanto
alo que se descubre con lo que se hace en el dia adia dentro de laorganizacion, por lo que conviene
siempre aproximar los resultados obtenidos para diferéncialos mejor, todo ello siempre con la

misma finalidad que sera despejar la especificidad en el campo de accion de analisis realizado.
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Tabla 3.

Instrumentos Holisticos de la investigacion

Técnicas Instrumentos
Tc Cualitativa  Entrevista Ficha de Entrevista
Tc Cunantitativa Analiziz Documental Indicadores:

Productos: Mo Conformes
%4 de incumplimiento de Ordenes Recibidas

Cantidad de Productos mas demandantes

3.7 Procedimiento para recopilar datos

La recoleccion de datos inicio primero con la entrevista a las 3 personas mas involucradas
con la empresa como son el Gerente General (Eduardo Suarez Falcone) , el coordinador de
Operaciones y Analisis ( Br. Ing. Econémica Diego Pajuelo) y el jefe de Almacén ( Sr. Carlos
Kill Leonardo), al entrevistarlos se aplicaron 7 preguntas relacionadas con las categorias
analizadas como son la Tangibilidad , Fiabilidad , Capacidad de Respuesta y Seguridad las
cuales estaban inclinadas a la satisfaccion que se desea lograr con el cliente asi también como
con el desarrollo de funciones del personal y la distribucién realizada lo cual nos llevaba a

direccionarlo a como se incumplia la satisfaccion al cliente.
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3.8 Analisis de datos:

Se trabajo en Excel el desarrollo de la informacion en base a graficos de Pareto los cuales
arrojaron informacion cuantitativa la cual se pudo cruzar con el resultado cualitativo obtenido

de las entrevistas.

Con respecto al tema de Tangibilidad se trabajé con la cantidad de demanda anual de 10
productos donde se pude ver los 10 productos que generan mayor beneficio a la empresa los
cuales por su mayor rotacion deberian encontrarse en adecuadas condiciones, con facil acceso
a su despacho y por ser demandantes no debe haber ruptura de stock en el almacén. Ademas, se
pudo identificar que la tecnologia es un criterio importante para el desarrollo de las ventas, no
contar con un sistema ilimitado para poder ejecutar distintos escenarios de analisis, genera
retraso en la toma de decisiones para la gerencia, cabe resaltar que el sistema con el que se
cuenta es limitado, pero brinda informacién actual ya que es la misma que el operador de forma

manual la ingresa al sistema.

También se trabajo con informacion respecto a los productos no conformes en la cual
pudimos detectar los 5 tipo en los que se clasifican las no conformidades de nuestros productos
para con los clientes , siendo la de mayor problema la del tiempo de vida util , seguido de
embalaje, rotulado , temperatura y presencia de plagas, por lo que de esta forma se necesitan
tomar medidas estrictas en cuanto al control de la mercaderia despachada , criterio por el cual

es el mas importante para lograr la satisfaccion del cliente.
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Por dltimo, se trabajo con la informacion relacionada a la cantidad de Ordenes de compra
atendias al mes, por medio de la cual pudimos ver el nivel de servicio mes a mes en el periodo
2017 obteniendo como promedio de un 87% el cual no hace quedar fuera del rango necesario

para cumplir con el nivel de servicio adecuado (> 95%).



CAPITULO IV
EMPRESA/CONTEXTO EN ESTUDIO
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4.1 Descripcion de la empresa

La empresa Distribuidora Capistrano SAC, fue creada en el afio 2011que se encuentra

ubicada en el Departamento de Lima, en la direccion Calle Independencia 120 Int. 603 Urb.

Cercado de Miraflores, en el distrito de Miraflores — Lima.

Se encuentra registrada en Sunat bajo el RUC: 20543985733 y su representante legal

es el Sr. Eduardo Antonio Suarez Falcone, a continuacién, se muestras los siguientes datos

actualizados:

Tabla 4.

Informacion de la Empreza Distribuidora Capistrano.

Apellidos v
Mombres o Eazon

Sociall

: DISTRIBEUIDOEA

CAPISTRANO 5.A.C

Tipo de
Contribuyente
Fecha de
Inzcripeion
Fecha de Inicio de
Actividades
Estado del
Contribuyente
Dependencia
SUNAT
Condicion de
Deomicilio Fiscal

: 39 - SOCIEDAD ANONIMA CEEEADA

28/06/2011

01/07/2011

: ACTIVO

: 0023 - INTENDENCIA

LIMA

: HABIDO

La empresa es distribuidor institucional en el rubro de venta al por mayor de alimentos y

bebidas envasadas. Sus principales clientes son contactos comerciales, proveedores de

materias primas, insumos y embalajes, todos ellos con inscripcion en la SUNAT y Registros
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Publicos, ademas de contactos comerciales con empresas verticalmente integradas, vale decir
con importadoras o fabricantes, lo que facilita una comunicacién fluida. Pese a contar con una

gama amplia de clientes.

Mision

Ser una organizacion lider a nivel nacional e internacional en distribucion, con un
portafolio diversificado de productos y marcas de excelente calidad, optimizando e innovando
procesos con tecnologia de punta, capaz de adaptarse a los cambios para satisfacer de manera

oportuna las necesidades de nuestros clientes.

Vision

Somos una pequefia empresa lider en la distribucién de productos de consumo masivo,
caracterizada por la atencion de calidad en el servicio por lo que deseamos poder cubrir la
distribucion de productos de primera linea envasados a nivel nacional e internacional y de esta

forma ser reconocidos ampliando asi nuestro mercado afio tras afo.

Valores
nfiabilidad

v Confiabilidad " -
v Responsabilidad

v Compromiso

-_ .;ﬁesponsabilidad

b 4

'Compro

Figura 2. Valores de la empresa. Fuente. Elaboracién Propia.
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4.2 Marco legal de la empresa

4.2.1 Actividad economica de la empresa

La empresa se encuentra en el sector econémico de desempefio en Venta al por mayor
de alimentos, bebidas y tabaco.

La marca es de actividad de comercio exterior importador. Cuenta ademas con 4
almacenes a nivel nacional siendo en: Cusco, Arequipa, Trujillo y Lima. Se presentan a
continuacion las direcciones de dichos establecimientos:

Cusco: Av. Industrial N°. 101 Dpto. 1 Urb. Huancaro (Mza A Lte 18) — Santiago - Cusco
Arequipa: Av. Tupac Amaru N°. 144 P.J Mi Peru - Arequipa

Trujillo: Jr. Sanchez Carrion N° 601. P.J. Vista Alegre — La Libertad- Trujillo

Lima: Av. La Paz N° 1141 — Porvincia Constitucional del Callao — Urb La Perla.

Oficina Principal: Calle independencia 120 — Interior 603 — Alt de la cdra 3 de pardo.

—
o |
- : Fanchite
1n Moy
Calle Independencia 120
20 e e T
witomovl T
- tarbuck
Josde Pardo ) P
o Intert b v
srb sk
VA oo, Banco de la Nacidn
Oficina LATAM =
Mirallorens Universicad
5 de Piurn
Campus Lims

Figura 3. Mapa de Ubicacion de la Empresa — Fuente: Google Maps
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43 Informacién tributaria de la empresa

Informacion de Impuestos Pagados

CONSTANCIA DE PRESENTACION

|dentificacion de la Transaccion

NUmero de orden: 832018550-74

Datos de [a Declaracion

RUC: 20543985733

Nombre 0 Razon Social: DISTRIBUIDORA CAPISTRANO SA.C

Formulario: 0621-PDT IGV-RENTA MENSUAL-IEV

Periodo; 122017

Rectificatoria: No

Detalle de Tributos

(Tributos Deuda Pago

|GV OPER. INT. - CTA. PROPIA 9,551 9551

RENTA - REGIMEN MYPE TRIBUTARIO 3,745 3
Totales S1.13.29% §.132

Detalle de Pago

Banco: DE CREDITO DEL PERU

Num.Operacion: 0432682

Fecha de Pago: 2018:01-17 17:46:27

Figura 4. Informacién Tributaria 1. Fuente: Sunat.
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CONSTANCIA DE PRESENTACION (LABORAL)

[dentificacion de la Transaccion

CONSTANCIA DE PRESENTACION
|dentificacion de la Transaccion

Numero de orden: 775104568-41

Datos de la Declaracion

RUC: 20543985733

Nombre 0 Razon Social: DISTRIBUIDORA CAPISTRANO SA.C
Documento: PLANILLA ELECTRONICA
Periodo; 1212017

Rectificatoria: No

Numero de trabajadores: 2

Numero de pensionistas: 0

P.Serv.Cuarta Categoria: 0

P.Serv.Mod.Formativa: 0

Personal Terceros: 0

Regimenes Especiales: 0

NUmero de orden: 775104568-41
e de Tributos

Tributos Deuda ago

RENTA 5TA. CATEG. RETENCIONES 24 2

FSSALUD SEG REGULAR TRABAJADOR 634 63
Totales S/, 862 S/. 86

Detalle de Pago

Banco: DE CREDITO DEL PERU

Num.Operacion: 0431291

Fecha de Pago: 2018-01-17 17:45:00

Figura 5. Informacién Tributaria 2. Fuente: Sunat.



CONSTANCIA DE PRESENTACION

|dentificacion de la Transaccion

NUmero de orden: 150660872-65

Datos de [a Declaracion

RUC: 20543985733

Normbre 0 Razon Social: DISTRIBUIDORA CAPISTRANO SAC

Formulario: 0617-PDT OTRAS RETENCIONES

Periodo: 1212017

Rectificatora: No

Detalle de Tributos

Tributos Deuda Pago

RENTA-2DA. CATEG.-RETENCIONES 42 42
Tolales 8/ 425 §.42

Detalle de Pago

Banco: DE CREDITO DEL PERU

Num.Operacidn: 0430619

Fecha de Pago: 20180117 17:44:14

Figura 6. Informacion Tributaria 3. Fuente: Sunat.
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4.4 Informacion econdémica y financiera de la empresa

La informacidn no puede ser presentada por confidencialidad propia de la organizacion.

4.5 Proyectos actuales

Distribuidora Capistrano ha establecido ubicarse estratégicamente en 4 puntos a nivel
nacional, si bien esto le trae acogida con los clientes, por el momento no cuenta con ningdn
proyecto. Sin embargo, se espera que para el siguiente afio pueda emprender el desarrollo de un

nuevo almacén ya que la demanda de clientes cada vez va aumentando.

4.6 Perspectiva empresarial

Distribuidora Capistrano S.A.C esta calificada como una microempresa que a pesar de
sus 6 afios de formacién ha sabido posicionarse en el mercado de la distribucién. A largo plazo
tiene miras de tener un alcance mayor de servicio atreves de la mejora continua y buenas

practicas de almacenamiento.



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO
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5.1 Resultados cuantitativos

5.1.1 Productos de mayor demanda Periodo 2017:

Tabla 5
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a los productos mas demandantes
para la Empresa Distribuidora Capistrano en el periodo 2017.

PRODUCTO:S DE MAYOR DEMANDA PERIODO 2017

PRODUCTOS COSTOMES 1COSTO.TOTA %MACUMULAD
L O

1. GALLETA COCOo S/ 258.460.80 36% 36%

DULCE

MAERQUESITAS

2. TRIGO ATOMICO 8/ 18472020 26% 61%

MIELI G SALADA D/SODA S/ 62.138.03 o0 70%

FIERD FEYAGRIANA S0DA & 48 96718 T T7%%

VICTORIA

5.SALSADEAN  TARIL0  § 36.309.60 5% 2224

6. CHOCOLATE RELLENO BON &/ 33,647.00 5% 87%

0

BON

7. GALLETA SALADA CLUB g/ 31.616.35 4% 91%

S0CIAL NABISCO 26 GR

8. CHOCOLATE RELLENO 5/ 27.622.00 4% 05%

CLASICO GOLPE 22 GR

9. JABON BOLIVAR DE 230 8/ 19,503.20 3% 8%

GRAMOS

10. YOGURT LAIVE VAINILLA &/ 16,428 48 204 100%

450 GR |

TOTAL S/ 721,422.06
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PRODUCTOS DE MAYOR DEMANDA 2017

5/300,000.00 120%
5/250,000.00 100%:
5/200,000.00 B0%
%/150,000.00 B0%
5/100,000.00 40%
50,000.00 20%
/30 5/- I . [ | [ | [ | || ] ] 0%
& &&G & & &f@' & & & G}qﬁ'
& 2 F & F T F Y O
By W T ,:;,:1‘5? of A .3 AN
& -3 =

B COSTO/MES s 3 ACUMULADO

Figura 7. Productos de mayor demanda Periodo 2017. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En la figura 1. Se muestra los 10 productos que tienen mayor demanda los cuales en conjunto
muestran un valor total de S/ 721,422.06 de lo cual se puede identificar la galleta dulce coco
marquesitas, trigo atémico, galleta salada nabisco y galleta salada de soda Victoria como los

productos de menor venta.
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5.1.1 Productos mas demandantes que generan No conformidades - Periodo 2017:

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a los No Conformidades generadas

por los productos mas demandantes - periodo 2017.

PRODUCTOS MAS DEMANDANTES QUE GENERAN NO CONFORMIDADES

PRODUCTOS
TRIGO ATOMICO MIEL
25 GR

YOGURT LAIVE
VAINILLA 450 GR
GALLETA SALADA
CLUB SOCIAL
NABISCO 26 GR

SALSA DE AJI TARI 10

GR

CHOCOLATE
RELLENO CLASICO
GOLPE 22 GR
GALLETA SALADA
SODA VICTORIA
CHOCOLATE

RELLENO BON O BON
GALLETA SALADA
D/SODA FIELD REC.
ORIG NABISCO
JABON BOLIVAR DE
230 GRAMOS
GALLETA DULCE

COCO MARQUESITAS

TOTAL

TOTAL
1418

980

898

855

700
660

652

627
600

408
7798

%

18%

13%

12%

11%

9%

8%

8%

8%

8%

5%

%ACUMULADO

18%

31%

42%

53%

62%

71%

79%

87%

95%

100%
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Figura 8. Productos mas demandantes que generan No conformidades - Periodo 2017. Fuente:
Elaboracion propia.

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 2, del total de productos demandados por los clientes, el 79% que

presentaron No conformidades son los productos: Trigo Atémico Miel 25 gr, Yogurt Laive
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Vainilla 450 gr, Galleta Salada Club Social Nabisco 26 gr, Salsa de Aji Tari 26 gr, Chocolate

Relleno Clasico Golpe 22 grs, Galleta Salada Soda Victoria Chocolate Relleno Bon o Bon.

5.1.2 Clasificacion de las No Conformidades
Tabla 7;

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la mayor cantidad de No
Conformidades generadas por los productos mas demandantes - periodo 2017.



CLASIFICACION DE PRODUCTOS NO CONFORMES

PNC
T. de Vida Util

Embalaje
Rotulado
Temperatura
Plagas

TOTAL

TOTAL %
3204 41%
1450 19%
1543 20%
993 13%
608 8%
7798 100%

%ACUMULADO

41%

60%

79%

92%

100%

3500

3000

2500

200D

1500

1DDD

=00

T. de vida util

Embalaje Rowladao Temperatura

. TOTAL — —a s IR LAD O

TOTAL DE PNC

Plagas

1205

100%

s0%

60%

205

20%:

o5

Figura 9. Clasificacion de tipos de No Conformidades. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 3, el 79 % de productos mas demandados y que presentan No

conformidades, se debe a: Tiempo de vida Util, Embalaje y Rotulado.
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5.1.3 Cantidad de Ordenes Recibidas

Tabla 8
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Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la totalidad de Ordenes de Compra

recibidas por mes en el periodo 2017.

MES TOTAL DE B ACTUMLTADO
ocC
BRecibidas

DICTEMERE a3 10%% 10%:
ENEERO 0 0% 159%%
FEBRERO &R 0% 28%
JULIO g8 0% 37%
MARFO {3} 0% 46%
ABRIL g4 0% 545%
MAYOD 80 2% 62%0
JUNIO 77 3% T0%
OCTUBRE 73 3% T8%
AGOSTO 74 3% 5%
SETIEMERE 73 T% 03%
NOVIEMEBEE 0 T% 100%

TOTAL a78

CANTIDAD DE ORDENES DE COMPRA DEL 2017

e o o P r e o o o o N2 2
F & & & ﬁﬁﬁ & o F

. CANTIDAD DE OC m——tHACLIM ULADC

ocbBbabadaoid
|
NN

Figura 10. Cantidad de Ordenes de Compra -2017. Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:
De la figura 4. Correspondientes a la totalidad de Ordenes de Compra recibidas por mes en el
periodo 2017se puede ver que mas del 78% de las OC se reciben en los meses de marzo, abril,

mayo, enero, febrero, julio y diciembre.

5.1.4 Cantidad de Ordenes atendidas Incompletas
Tabla 9

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la totalidad de Ordenes de Compra
atendidas de forma incompleta, por mes en el periodo 2017.

MES '‘DENES ATENDIDAS % .CUMUL ADO
INCOMPLET AS

AGOSTO 28 14% 14%
DICIEMBRE 25 13% 27%
JULIO 23 12% 38%
MAYO 20 10% 48%
MARZO 18 9% S51%
OCTUBRE 18 9% 66%
ABRIL 15 8% 74%
ENERO 12 6% 80%
SETIEMBRE 11 6% 85%
FEBRERO 10 5% 90%
JUNIO 10 5% 95%
NOVIEMBRE 10 5% 100%

TOTAL 200100%
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OCINCOMPLETAS
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$0%
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605
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ORDENES ATENDIDAS
s |NCOMPLETAS w— AL UMULADC

Figura 11. Cantidad de Ordenes Incompletas - Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion
En la figura 11. Correspondientes a la cantidad de Ordenes atendidas de forma incompleta, se
puede ver que los meses en que se han tenido mas faltantes han sido agosto, diciembre, julio,

mayo, marzo, octubre y abril con un 74%.

515 Porcentaje de Incumplimiento de las OC atendidas en el periodo2017
Tabla 10

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes al % de incumplimiento de las OC
atendidas, por mes en el periodo 2017.
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ORDENES ocC
ATENDIDAS ATENDIDAS %CUMPLIMIENT
TOTAL DE |INCOMPLETA S COMPLETA SMPLIMIENT O DE O DE OC -
MES ocC ocC %
ACUMLUADO
JULIO 88 23 65 74% 7.7% 7.7%
MARZO 86 18 68 79% 8.3% 16.0%
OCTUBRE 75 18 57 76% 8.0% 24.0%
SETIEMBRE 73 11 62 85% 8.9% 32.9%
ABRIL 84 15 69 82% 8.6% 41.5%
JUNIO 77 10 67 87% 9.1% 50.6%
ENERO 90 12 78 87% 9.1% 59.7%
MAYO 80 20 60 75% 7.9% 67.6%
DICIEMBRE 93 25 68 73% 7.7% 75.2%
AGOSTO 74 28 46 62% 6.5% 81.7%
NOVIEMBRE 70 10 60 86% 9.0% 90.7%
FEBRERO 88 10 78 89% 9.3% 100.0%
PROMEDIO 80%
% DE CUMPLIMIENTO DEOC- 2017
250 120.0%
200 100.0%
150 BD.0%
60.0%
100 40.0%
20 20.0%
0 0.0%
{ A % e o - O & \ e ‘
& #&g §F & & & %ﬁcj‘p S 05“} & %@D
N w,‘.-.h\ I‘} {f} 5 b o % {;\L -.E.-:' ~$. {:}
L it - ! %] h
) 2 Q{H
BN TOTAL DE OC w3 CUMPLIMIENTO DE OC - ACUMLUADD

Figura 12. % de incumplimiento de las OC atendidas - Fuente: Elaboracion propia.



Interpretacion:

En la figura 12. Tenemos un promedio de 80% de cumplimiento de érdenes de compra en el
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periodo 2017, por lo que normalmente debemos alcanzar el 90% para encontrarnos dentro de

un adecuado Nivel de servicio al cliente.

5.1.6 Ordenes atendidas con mercaderia incompleta y Mercaderia Rechazada:

Tabla 11

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a los motivos de atrasos por las que

se perjudican las entrega, en el periodo 2017:

o]

Incompleta

por OC Incompleta

Total de OC Mercaderia por Mercaderia

MES incompletas incompleta Rechazada % OC - Ml % OC-MR
JULIO 23 13 10 13% 10%
MARZO 18 8 10 8% 10%
OCTUBRE 18 9 9 9% 9%
SETIEMBRE 11 6 5 6% 5%
ABRIL 15 7 8 7% 8%
JUNIO 10 6 4 6% 4%
ENERO 12 6 6 6% 6%
MAYO 20 8 12 8% 12%
DICIEMBRE 25 12 13 12% 13%
AGOSTO 28 10 18 10% 18%
NOVIEMBRE 10 6 4 6% 4%
FEBRERO 10 7 3 7% 3%
Total 200 98 102




Tabla 12

Ordenes atendidas con mercaderia incompleta:

MES OC Atendidas con Mercaderia % %ACUMULADO DE
ocC incompleta POR M.I
Enero 13 13% 13%
Octubre 12 12% 26%
Agosto 10 10% 36%
Setiembre 9 9% 45%
Noviembre 8 8% 53%
Marzo 8 8% 61%
Febrero 7 7% 68%
Abril 7 7% 76%
Diciembre 6 6% 82%
Mayo 6 6% 88%
Junio 6 6% 94%
Julio 6 6% 100%
Total 98
OC ATENDIDAS CON MERCADERIA INCOMPLETAS
14 1
1z 0.3
0.3
10 o7
a 0.5
0.5
E 0.4
4 0.3
0.2
2 0.1
o] ]
o P ﬂé‘? {;1:"& A2 .-,gi"’b £ ?ﬁ% 4T 0 ,:F‘-g
o R &ﬁ# & ﬁ,;c? P
e o o
m OC atendidas oon Mercadernia incompleta ss—ACURULADD DE OC POR B

Figura 13. Ordenes atendidas con mercaderia incompleta. Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

De latabla 13 se puede ver que los meses Enero, octubre, agosto , setiembre, noviembre, y marzo
son los meses mas afectados por haberse entregado mayor cantidad de ordénese de compras
incompletas a causa de mercaderia faltante.

Tabla 13

Ordenes atendidas con Mercaderia Rechazadas.

MES OC Incompleta por % %ACUMULADO DE OC
Mercaderia Rechazada POR M.R
AGOSTO 18 18% 18%
DICIEMBRE 13 13% 30%
MAYO 12 12% 42%
JULIO 10 10% 52%
MARZO 10 10% 62%
OCTUBRE 9 9% 71%
ABRIL 8 8% 78%
ENERO 6 6% 84%
SETIEMBRE 5 5% 89%
JUNIO 4 4% 93%
NOVIEMBRE 4 4% 97%
FEBRERO 3 3% 100%
Total 102
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OC Incompleta por Mercaderia Rechazada
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Figura 14. Ordenes atendidas con Mercaderia Rechazadas. Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion
De la tabla 8 se puede ver que los meses agosto, diciembre, mayo, julio, marzo, octubre y abril
son los meses mas afectados por ser el 78% del total de 6rdenes de compras atendidas de forma

incompleta a causa de mercaderia rechazada.



5.2 Analisis cualitativo

Para el analisis cualitativo se utilizd la entrevista a 3 personas de la empresa, ejecutando a

manera de conversacion 7 preguntas las cuales fueron:

Nro.

Preguntas de la entrevista

1

¢ A qué se debe que los clientes opten por buscar el servicio que usted ofrece?
Fiabilidad

Cual es el plan que aplica para los productos lleguen a ser entregados a tiempo a
cada cliente. Transporte

¢ Considera usted que la empresa cuenta con una infraestructura adecuada para el
desarrollo de todas las actividades? Tangibilidad

Considera usted que existe una comunicacion fluida con sus clientes — Cap.
Respuesta

¢ De qué forma interviene la calidad en el almacenamiento de sus productos?
Fiabilidad

¢ Cuentan con un sistema que le permita asegurar su informacion? Seguridad

¢ Considera usted que los pagos al contado y créditos se cumplen en el tiempo
Estipulado? Cap. Respuesta.

Analisis de la subcategoria Tangibilidad:
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De acuerdo a la Tangibilidad de la empresa se requiere hacer mejoras en su

infraestructura, principalmente en el almacén ya que este es pequefio lo cual no permite un

adecuado traslado de productos, orden y cuidado especifico de cada uno de ellos. Ademas, la

integracion de las areas ayudaria a mejorar la comunicacion entre el personal logistico y
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administrativo logrando mejoras en la atencion del cliente, con respecto al uso de nuevas
tecnologias la distribuidora cuenta con un sistema ERP muy basico sin embargo este les permite

extraer informacion en tiempo real ya que el ingreso de ella es diario y continuo.

A pesar de esto, se requiere tener un sistema o software que disminuya el tiempo de
trabajo del personal ya que los andlisis realizados por la data exportada toman demasiado
tiempo. Es importante brindar estas mejoras ya que nuestros productos vendidos deben ser
respaldados por un conjunto de atributos, que haga que los consumidores estén de acuerdo a
adquirir de cualquier manera, ademas por que podremos lograr diferenciacién con nuestra
competencia, se debe tener en cuenta que lo que se busca lograr es la maxima satisfaccion del

cliente.

Analisis de la subcategoria Fiabilidad:

De acuerdo a la subcategoria Fiabilidad la Distribuidora Capistrano es fiable a ojos del
cliente ya que mantiene una comunicacion cercana, fluida y directa con cada uno de ellos,
manejar pocos clientes le permite que la atencidn sea personalizada e inmediata. El ser fiables
también lo demuestra a través de los productos que ofrecen ya que una parte de ellos son
alimentos envasado por lo que estos requieren ser homologados como medida de prevencién
ante el mercado , por tal motivo también brindamos variedades de productos haciendo que el
cliente no tenga la necesidad de buscar distintos proveedores que lo abastezcan de manera
contraria el cliente solo trabaja con distribuidora Capistrano ya que se analizan los precios y

productos a un precio y calidad necesaria.
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Dicho lo expuesto, se puede inferir que los productos entregados a nuestros clientes son
fiables ya que cumplen adecuadamente estandares establecidos durante un periodo dado para su
uso o consumo adecuado, lo cual no da a entender que la fiabilidad es algo que no podemos
tener al azahar al obtener un producto o servicio y que si este no cumple las expectativas del
cliente o no rinde adecuadamente sera una probabilidad méas de haber podido obtener algo de

mucha calidad.

Analisis de la subcategoria Capacidad de Respuesta:

De acuerdo a la categoria capacidad de respuesta la empresa lo demuestra en un alto
nivel a sus clientes, debido a que desde un primer momento de ocurrido algln incidente este es
informado mediante el medio mas rapido, asi mismo, se encarga de brindar una solucion al
inconveniente dado. La comunicacion no solo se da entre el personal de ventas sino también es
directa entre los empleados quienes realizan los despachos y son los que brindan la atencion
personalizada. Dado a que la comunicacion fluida es lo mas importante con el cliente, nos

aseguramos de brindar un buen servicio a traves del apoyo directo.

A pesar de que nuestra comunicacion es directa e inmediata con nuestros clientes, en la
mayoria de ocasiones el personal logistico no coordina adecuadamente con el personal
administrativos esto ha generado errores que afectan solo al cliente. Una falencia mas para
disminuir nuestro nivel de capacidad de respuesta es la falta de herramientas tecnoldgicas, lo

cual si se empleara podrian disminuirse la carga manual de trabajo.
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Analisis de la subcategoria Seguridad:

En la empresa Distribuidora Capistrano, se trabaja con los productos solicitados bajoun
criterio de limpieza y de mantenimiento de las areas en las cuales estos se almacenan, cada mes
se realiza una inspeccion de control de plagas sin embargo esto no es suficiente ya que ademas
de la limpieza se debe tener un control de la caducidad, distribucion y revision de los productos
que se recepcionan y entregan al cliente. La seguridad dentro del almacén nos vuelve a enfatizar
gue no solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la empresa debe
demostrar también su preocupacion para generar en el cliente una mayor satisfaccion. Dado que
la seguridad representa velar por aquello que esta extenso o en continuo peligro, las condiciones
de trabajo que debemos tener con cada articulo en particular deben eliminar cualquier dafio
importante que puedan también sufrir los trabajadores, y que ocasiones incluso una incapacidad

temporal en el trabajo de estos.

Como parte de la estrategia de seguridad es importante mantener la tranquilidad de los
trabajadores ante las funciones que realizan, por lo que se considera que el almacén debe tener
una serie de caracteristicas que asegure el cumplimiento adecuado de os reglamentos de

seguridad de acuerdo a la distribucién del almacén y al producto almacenado.

Es importante que la empresa mejore la prevencion para determinar la seguridad en el
trabajo en base a las condiciones laborales, areas de localizacion y el tamafio de la empresa ya

que asi demostrara habilidad para evitar problemas con el servicio y/o producto.
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5.3 Diagnéstico final

Diagnostico Final de la subcategoria Tangibilidad:

La tangibilidad de la empresa distribuidora Capistrano se evidencia en el almacén y en
la integracion que manifiestan las areas que la conforman , por lo cual la cantidad de productos
que distribuya se deben encontrar en areas predeterminadas y en condiciones adecuadas , por lo
que se necesita ubicaciones estratégicas de sus zonas acuerdo a la naturaleza y demanda de los
productos con mayor rotacion y los que tienen menor venta , para esto se necesita utilizar el
equipamiento necesario y estar soportado por una organizacion y sistema de informacion
adecuado.

La tangibilidad de la empresa también se evidencia con la parte tecnolégica que brinda
para el desarrollo de las funciones de los trabajadores. Distribuidora Capistrano cuenta con un
sistema ERP muy bésico sin embargo este les permite extraer informacion en tiempo real ya que
el ingreso de ella es diario. Por lo tanto, se requiere tener un sistema o software que disminuya
el tiempo de trabajo del personal ya que los analisis en dicho sistema toman demasiado tiempo.
Con la mejora de la parte tecnoldgica se requiere también hacer mejoras en la infraestructura de
la empresa, es decir es necesario integrar la parte administrativa con la parte operativa, area de
logistica y almacén con el fin de tener un mejor, orden y cuidado especifico de cada uno de los
productos. Ademas, las unificaciones de las areas ayudarian a mejorar la comunicacion entre el

personal logistico y administrativo logrando mejoras en la atencion del cliente.

Ademas, debemos tener en cuenta que la tangibilidad de una empresa se puede definir
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por medio de algo que se puede palpar, de forma que puede ser el producto que busque colmar
las necesidades de los clientes y la méxima satisfaccion al consumirlo 6 un conjunto de atributos
y condiciones que los consumidores habitualmente esperan y con los que estan de acuerdo

cuando compran el producto.

Diagnostico Final de la subcategoria Fiabilidad:

Para ser fiables se debe buscar ganar la confianza de nuestros clientes, por tal motivo
uno de los factores que debe estar en constante revision es mantener adecuadamente los
productos brindandoles una espacio, control y trato adecuado para su distribucion, por lo que de
acuerdo al promedio de 83% de cumplimiento de 6rdenes de compra en el periodo 2017, lo cual
es menor al 90 % (rango minimo para estar dentro del nivel de servicio adecuado para
distribucion de productos), por tanto en este aspecto debemos ser méas confiables y fiables para
el cliente teniendo que prestar a ellos un alto nivel de servicio con los productos que se

distribuyen.

Sin embargo, hay otros factores en que Distribuidora Capistrano es fiable a ojos del
cliente como al mantener una comunicacion cercana, fluida y directa con cada uno de ellos, el
manejar pocos clientes le permite que la atencidn sea personalizada e inmediata. El ser fiables
también lo demuestra atreves de los productos que ofrecen ya que una parte de ellos son
alimentos envasado por lo que estos requieren ser homologados como medida de prevencién
ante el mercado , por tal motivo también brindamos variedades de productos haciendo que el

cliente no tenga la necesidad de buscar distintos proveedores que lo abastezcan de manera
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contraria el cliente solo trabaja con Distribuidora Capistrano ya que nos encargamos de analizar

los precios y productos a un precio y calidad necesaria.

Segun Bertrand & Prabhakar (1990) y Segun Bertram (1976), mencionan que la
Fiabilidad es la probabilidad de realizar, sin fallos, una funcidn especifica en ciertas condiciones
y durante un determinado periodo de tiempo por lo que la fiabilidad es algo que podemos tener
al azahar al obtener un producto o servicio, ya que si este no cumple las expectativas del cliente
0 no rinde adecuadamente serd una probabilidad méas de haber podido obtener algo de mucha

calidad.

Diagnéstico Final de la subcategoria Capacidad de Respuesta:

Respecto a la Capacidad de respuesta de la empresa Distribuidora Capistrano
actualmente no existe forma de medirla, por lo que no contamos con registros para poder
cuantificar el total de las quejas atendidas. Cabe resaltar que las respuestas a las quejas o
problemas que se den son solucionadas inmediatamente y de forma empirica por lo que no se

cuenta con un proceso establecido de quejas y reclamos.

La comunicacién no solo se da entre el personal de ventas sino también es directa entre
los empleados quienes realizan los despachos y son los que brindan la atencion personalizada.
Dado a que la comunicacion fluida es lo mas importante con el cliente, nos aseguramos de

brindar un buen servicio atreves del apoyo directo.
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Segln Denton (1991), indica que muchos se han dado cuenta de la importancia de la
sensibilidad y capacidad de respuesta ante los clientes y las han afiadido a su servicio, sin
embargo, muy pocos se sienten tan seguros ya que lo han incluido con total formalidad desde
sus inicios haciendo que cumplan con las expectativas del cliente.

Segln Badia & Garcia (2014), indican que la Capacidad de respuesta es la voluntad de ayudar

a los clientes y de prestar servicio dentro del tiempo estipulado

Diagnostico Final de la subcategoria Seguridad:

La seguridad se debe brindar a los clientes en la entrega de cada producto es por ello que
para mantenerla en el traslado de los productos debemos tener un control sobre las cantidades
que se deben trasladar diariamente y asi evitar rupturas de estos y con ello alguna deficiencia en
la entrega al cliente, la seguridad también se vera afectada de no prever la operatividad de las
unidades. Por tal motivo se ha medido el total de 6rdenes de compra gque son atendidas al mes
con el fin de lograr una mejor distribucién para toda la mercaderia a través de la creacién de

rutas establecidas de acuerdo a las cantidades a entregar diariamente.

La seguridad se evidenciara desde la parte interna del almacén , desarrollo de las
funciones del trabajador y distribucién de los productos , todo ellos reflejandose al final en el
nivel de satisfaccion al cliente , es por ello que bajo un criterio de limpieza y de mantenimiento
de las areas en las cuales los productos se almacenan, cada mes se realiza una inspeccién de
control de plagas sin embargo esto no es suficiente ya que ademas de la limpieza se debe tener

un control de la caducidad, distribucién y revision de los productos que se recepcionan.
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La seguridad dentro del almacén nos vuelve a enfatizar que no sélo es importante el
cuidado de los intereses del cliente, sino que la empresa debe demostrar también su
preocupacion para generar en el cliente una mayor satisfaccion. Dado que la seguridad

representa velar por aquello que esta extenso o en continuo peligro.

Segln Cottle (1991) y Duque, 2005 (citando a Druker ,1990), indica que brindar
seguridad implica mantener en nuestro corazon los mejores intereses del cliente y demostrar que
éste nos importa. El personal que entra en contacto con la clientela debe demostrar ante ellos,
una venta dura, es decir, la que no necesite ser agresiva, pero si enfatica para poder llegar a la

interaccion con el cliente.



CAPITULO VI
PROPUESTA DE LA INVESTIGACION
Implementacion de un Plan de Mejora Continua
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6.1 Fundamentos de la propuesta

Teoria de la Mejora Continua

Guerra-Lopez (2007) indica que “el proceso de mejora continua se basa en la aplicacion
del ciclo de Deaming el cual se forma a través e 4 etapas: planifica, hacer, verificar y actuar, por
lo que una vez alcanzada la cuarta fase se pueden dar 2 situaciones en la organizacion, una

positiva u otra negativa”.

De acuerdo a lo mencionado existen etapas establecidas a seguir para la aplicacion del
ciclo PHVA las cuales al término de su realizacién nos dira si hemos alcanzado el objetivo
planteado, lo que implica acciones tomadas que sean viables para seguir utilizando o de manera
contraria nos puede dar una respuesta negativa, la cual nos haria reforzar los errores cometidos

para nuevamente empezar el ciclo.
ACTUAR PLANIFICAR

CHEQUEAR HACER

s

Figura 15. Ciclo PHVA. Fuente: Elaboracion propia.
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Tolosa (2010), indica que “la implementacion de procesos de mejora continua en
entornos administrativos es una practica ampliamente extendida en los sectores industriales, sin
embargo, en la gestion de la Logistica esta practica no esta incluida en las directrices de las
empresas proveedoras de dichos servicios, por lo tanto en la presente se mostraran las
principales técnicas y herramientas de gestion de la mejora continua, para hacerlo desde la vision
de la empresa de esta forma se podra abordar un proceso de mejora continua que ayude a mejorar
la voluntad de cambio , involucrar al persona y motivarlo hacia la mejora , desarrollar recursos
técnicos y humanos, asi como la capacidad técnica y operativa para desarrollar los

cambios”(Pag.88).

Haciendo énfasis a lo mencionado, debemos tener en cuenta que un proceso de mejora
continua descarta la evaluacion a las personas, ya que se centra completamente en la evaluacién
de los procesos y actividades que ellos desarrollan. Debe ser importante hacer llegar el mensaje
a todos los colaboradores de la empresa para que de esta forma no capten la negativa en el
momento de la evaluacién de sus actividades. Como la mejora continua se basa en principios se
aplicara de manera gradual y ordenada a través de procesos de mejora, de tal forma que pueda
incluir a todos los trabajadores de la organizacion y asi se puedan tener soluciones Optimas a
aquellos procesos que no funcionen. Los distintos procesos de mejora continua se dan aplicando
diversas metodologias, todas ellas las cuales necesitaran datos para poder compararlos ya que
de no tener un control sobre esta informacién no se puede cumplir uno de los principios

fundamentales que es, si no lo puedes medir, no lo puedes gestionar.
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Hernandez (2014), indica que uno de los objetivos es aumentar la eficacia de los procesos
de trabajo y asi poder encontrar la mejora continua con el uso del ciclo PDCA y evaluacion de
los procesos que intervienen en el los cuales son: Planificacion, hacer, verificar y actuar. De esta
forma se podran obtener resultados notorios en cuanto al tiempo del desarrollo de cada actividad
dentro de la organizacion, lo cual aporte mayor atencion a distintos a brindar un mejor servicio
y captar mas clientes. Se debe tomar en cuenta que para el mejoramiento de los procesos es
necesario considerar de ser necesario, a nuevo personal que desarrolle las actividades que se

proponen.

Teoria de Gestion por Procesos

Segin Pérez (2007), indica que” un proceso es una secuencia de actividades cuyo
producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” (pag.51) . De lo antes mencionado
podemos decir que un proceso es una secuencia ordenada con actividades que se repiten, porlo
que de esta forma podremos obtener un valor para lograr satisfacer la necesidad del cliente.
Estamos hablando de que los procesos establecidos serdn actividades predeterminadas, cuya
correcta ejecucion es un fin en si mismo, se debe tener en cuenta que la ejecucién correcta tendra
un fin en si mismo, ademas de que todo producto lo es por el hecho de ir destinado al cliente y
por Ultimo, dado que todo producto tendrd las caracteristicas necesarias que permitan su

adecuada evaluacion homogénea por proveedor y cliente.

Ahora bien se tienetambién el concepto de actividad, la cual en este contexto podremos

decir que es el conjunto de tareas que juntas ayudaran a la obtencién de un resultado, siunimos
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todo esto tendriamos formado un sistema, por lo que podriamos inferir que es el conjunto de

procesos el cual incluye actividades y tareas son aquellos que persiguen un objetivo en comun.

SISTEMA PROCESOS ACTIVIDADES

Figura 16. Niveles de procesos. Fuente: Elaboracién propia.

Mejora Continua

Redisefio del Proceso

ar Autonomia'y

Figura 17. Control y Mejora de un proceso. Fuente: Guia y disefio de Mejora continua de
procesos
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Teniendo en claro el enfoque de un proceso de una empresa, debemos tener en cuenta que la
calidad sirve para integrar todas las funciones en relacion siempre a nuestro objetivo en comun:

satisfacer al cliente.

6.2  Problemas

Existencia de No Conformidades por No Homologacion de Productos.

Cumplimiento de Ordenes de Compra incompletas y rechazadas

Sistema de informacion basico y deficiente que no permite tener la informacion a tiempo y un

flujo adecuado para el desarrollo de las actividades diarias.

6.3 Eleccién de la alternativa de solucion:

A través de indicadores de medicion se han obtenido resultados cuantitativos como
cualitativos, sin embargo debimos priorizar los problemas mas resaltantes para poder llegar a
una consolidacién del problema central, el cual fué: Existencia de productos no conformes e
incumplimiento de 6rdenes de compra por una carencia en la informacion oportuna y desorden
en las actividades diarias del personal. De esta forma surgieron 4 alternativas distintas de

solucidn, las cuales fueron:
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Clasificacion de los productos para lo cual se utilizara la herramienta de Pareto (A, B, C) de
productos.

Plan de Mejora Continua basado en procesos para lo cual se elaborara formatos y
procedimientos incluyendo Fichas Técnicas para la homologacion de los productos.

Creacién del Manual de Funciones.

Dichas alternativas fueron evaluadas de acuerdo a criterios establecidos y de esta forma
se pudo dar una puntuacién, obteniendo asi la mas resaltante, la cual seria nuestra categoria
solucion, siendo en este caso: Plan de mejora continua basado en procesos. Una vez obtenida
nuestra propuesta se definieron sus 3 objetivos principales para asi poder continuar con el

desarrollo de la misma.

6.4  Objetivos de la propuesta:

Obtener informacion confiable sobre el estado de los productos, sus caracteristicas fisicas,
quimicas, organolépticas, microbiol6gicas, asi como las condiciones de transporte y

almacenamiento de los productos que comercializa Distribuidora Capistrano.

Facilitar y asegurar la adquisicion de los productos por parte de nuestra empresa y los
clientes, garantizando el cumplimiento de los principios de Tangibilidad, fiabilidad, seguridad

y capacidad de respuesta para lograr la satisfaccion del cliente.
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Establecer las funciones del personal con el fin de mantener la informacién diaria que nos
brinda el sistema de forma veraz y oportuna y a su vez mejorar la comunicacion entre el personal

para lograr una adecuada atencion a los clientes.

6.5 Justificacion de la propuesta.

La implementacion de un plan de mejora continua basada en procesos tiene como objetivo
principal incrementar a satisfaccion de los clientes de la empresa Distribuidora Capistrano
S.A.C de esta forma podemos basar los resultados en el principio fundamental de dicha teoria

el cual es tener una gestion excelente dentro de la organizacion.

La base de implementar el Plan de la mejora continua es la autoevaluacion, ya que de esta
forma nos permitira detectar puntos fuertes que hay que tratar de mantener, areas de mejora,

cuyo fin debera ser siempre la mejora de todos los procesos.

Como bien se sabe alcanzar los resultados esperados no es solo cuestion de un solo dia, la
continuidad de todo proceso es progresiva por lo que si aplicamos nuevos retos no puede haber
retrocesos en cuanto a su desarrollo. Lo deseable es mejorar un poco dia a dia para asi tomarlo

como habito.



6.6 Resultados esperados

Tabla 14

Resultados esperados 1: Productos de mayor demanda que generan No Conformidades

VALOR VALOR ESPERADO
INDICADOR

ACTUAL
Trigo Atémico Miel 25 gr 18% 6%
Yogurt Laive Vainilla 450 13% 5%

gr
Galleta Salada Club Social 12% 4%

Nabisco 26 gr
Salsa Aji tari 10gr 11% 5%
Chocolate Relleno golpe 22 gr 9% 3%

Tabla 15
Resultados esperados 2: Clasificacion de No Conformidades

VALOR
INDICADOR ACTUAL VALOR
ESPERADO
T. de Vida Util 41% 5%
Embalaje 19% 3%
Rotulado 20% 5%
Temperatura 13% 5%
8% 0%

Plagas
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Tabla 16
Resultados esperados 3: Cumplimiento de Ordenes de Compra

INDICADOR VALOR VALOR
ACTUAL ESPERADO
Periodo 2017 33% o7%

6.7 Desarrollo de la propuesta

6.7.1 Objetivo 1:

Obtener informacion confiable sobre el estado de los productos, sus caracteristicas fisicas,
quimicas, organolépticas, microbiologicas, asi como las condiciones de transporte y
almacenamiento de los productos que comercializa Distribuidora Capistrano.

Plan de actividades

Desarrollo de Homologacion para Para Proveedores:

Plan de Actividades

Diagnosticar el problema Focus group con gerencia y el personal

Presentacion de propuesta a gerencia Detallar objetivos que se debe alcanzar y
finalidad de cada actividad

Creacion de formatos de Homologacion En base a proveedores solicitar fichas técnicas

de los productos, asi como la
documentacion necesaria que respalde la
recepcion y distribucion de los productos

alidacion de la Documentacion Creada \Validar con expertos o entidades
calificadas

Obtencidn de los resultados Evaluar los resultados de cada proveedor
con el fin de elegir a los mejores

Entrega de resultados al proveedor Brindar la informacion para que presenten
mejoras

Retroalimentacion Informarlos resultados obtenidos de la

Homologacion haciendo participe a todo el
personal, buscar mejoras continuas.

Tabla 17. Plan de Actividades del Objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia Plan



Solucion Técnica

Diagnostico del Problema:

Se diagnosticara el problema a través de la herramienta causa — efecto:

Método

Focus group con el
personal y jefes de
area

Reuniones con
gerencia

Personal

Falta de
comunicacion

Errores en el
despacho

v
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L)
Mercaderia
Incompleta
—

Insumos y
Materiales

Faltade
herramientas

Tecnologicas
—_—

Equipos

Figura 19. Diagrama Causa Efecto del objetivo 1. Fuente: Elaboracién propia

Informacion
confiable sobre
el estado de los

productos




Presentacion de Propuesta a Gerencia:

Formato para presentar:

Responsable de Fecha de

Propuesta: Elaboracion:

Situacion Actual:

Descripcion de la|

Propuesta:

Recursos necesarios para la

implementacion:

Resultados  esperados Y,
tiempo estimado -
Implementacion una  vez

otorgados los recursos:

Firma de Gerencia: Firma Autorizacién para
Implementacion:

Fecha Recepcion: Fecha Autorizacion

Tabla 18. Formato de Propuesta a Gerencia del Objetivo 1. Fuente: Elaboracién propia -
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Creacion de Formatos Establecidos para Homologacion de Productos dados al proveedor: Se

solicitaran los siguientes requisitos:

Solicitud de Ficha técnica del Producto Presentacion del Producto
Politica del Retiro del Mercado
Carta de Compromiso de Proveedores Solicitud de Certificado HACCP Solicitud de

Inspeccion Sanitaria

Fichas Técnicas

Seré el documento en el que se establezca las caracteristicas de un producto incluyendo
también prescripciones en materia de terminologia, simbolo, embalaje, marcado o etiquetado

aplicables a al producto.



Distribuidora Capistrano S.A.C
Av, Independencia 120 — Int. 603 —
Miraflores.
Tel. 4675906

FICHA TECNICA PARA PROCEDIMIENTO DE HOMOLOGACION

PRODUCTO

NOMBRE: PRODUCIDO POR: DISTRIBUIDO POR:

DESCRPCION DEL PRODUCTO

INGREDIENTES

ESPECIFICACION TECNICA: CARACTERISTICAS FISICO - QUIMICAS

HEMUEDAD PH DUREZA OBCERVACIONES

ESPECIFICACION TECNICA: CARACTERISTICAS MICROBILOGICAS

AGENTES MICROBIANOS DETECTADOS

99
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ESPECIFICACION TECNICA: CARACTERISTICAS SENSORIALES

ASPECTO SABOR COLOR OLOE

EMEBALAIJE:

TIPO DE ENVASALAD TIPO DE ENVASE:

S LRAIWLOL L L

MANUAL

CONDICIONES DE TRANSPORTE Y ALMACENAMIENTO:

TRANSPORTE:
ALMACENAMIENTO:
TEMPRATURA:

LUGAR. DEL ALMACEN:
NOMERE DEL AL MACEN:

PAIS DE ORIGEN:
PROCEDENCIA DEL PRODUCTO:

TIEMPO DE VIDAL UTIL DEL PRODUCTO:
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FORMA E INSTRUCCIONES DE 150

CONSUMIDORES POTENCIALES:

INFORMACTON DEL ROTULO DEL ENVASE:

EEGISTRO SANITARIO:

LOTE DE
FPRODUCCION:

FECHA DE
PRODUCCION:

FECHADE
VENCIMIENTO:
EUC:
DIRECCION:
TELEFONCx

EMAIL DE VENTAS:

Figura 20. Ficha técnica del Objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia



Presentacion del Producto:
Catdlogo:

En la actualidad es muy importante usar unas buenas estrategias comerciales y de
posicionamiento para ser competitivos en los distintos mercados a nivel nacional o
internacional, por tal razén una de estas herramientas principales para una empresa que
distribuye productos es indispensable que cuente con un catalogo del producto o servicio que

ofrece.

DISTRIBUIDORA CAPISTRANO sSA.C

CATALOGO LCE FRODUCTOS

Yogurt Lsive Vainilla 450 gor

RS PR 7 1Y

| oL |

B P T

Gllets Odce thoe Neguesdtas

DESGILOSE DE

COMPONENTES

Yogurt Laive Vainilla 450 100 6.99 8/ 699.00

gr

Salsa Aji Tari 10 gr nO0O O.%1 s/ =20s5.00

Galleta Salada de Soda S0a .53 s/ =20s.00

Field

Galleta Salada Soda s Sl s/ 1so0.00

Victoria

Galleta Dulce Coco 250 0.4+9 s/122.50

Marquesitas

Trigo Atémico Miel 25 gr 100 0.62 s/ &2.00

Chocolate Relleno Bon o 100 0.%2 s/ +42.00

Bon

Galleta Salada Club Social 39 Ok s/ =20.00

yngeolate xeneno woipe 100 0.15 s/ 1s.00
Figura 19 — Fuente: Elaborhcion propia — Catélogo de Productos del Objetivo 1

Figura 21. Catdlogo de Productos del Objetivo 1.Fuente: Elaboracién propia.
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Politica del Retiro del Mercado:

[ DISTRIEUIDORA

CAPISTRANO PLAN DE TIEMPO DE RESPUESTA

QAL RECALL

Elaborado por: Fevizado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:

Objetivo Dizponer de un plan eficaz para retirar del mercado el lote de producto
que presente algun peligro, fisico, quimico o microbiologico.

Alcances A todos los provesdores de Distbwmdora Capizstrano SAC v clientes
como catering, Food service (hoteles v restaurantes), entre otros.

Fesponzable Exiztira uma responsabilidad compartida entre el area de
Comercializacion v gerencia de calidad.

Crigen del producto
Histona del trazlado del producto
Tiempo de Bespuesta de 8 2 24 hrs
Respuesta Destine mmediato del lote(s)
Afectado — Clientes.

Femstro e registrara en el libro de reclamaciones mdicando la fecha | hora |
ocmTencia y contacto | de manera completa mdicando los imvolucrados
¥ los documentos de entrega y recepeion del producto.

Destino Final Fetomo de la mercaderia al proveedor o al almaceén de productos
Obzervados, para detectar mercaderia recuperable o para dar de baja.

103
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Procedimiento  de | Ver fizura 20.

Fespuesta

Fnal de Fespuesta | Después de realizar el retiro del producto ze debera:

Fecall Emufir recomendaciones respecto de como evitar que dicho problema
vuelva a suceder

Analizar costos reales de perdidas asociados al producto en retiro.

Evaluacion  Post- | be realizara refroalimentacion como aprendizzje de la empresa.
Feetiro Fvisar causas del meidente.

Eewvizion de la politica y procedmuentos.

Evaluacion de la efectividad de la respuesta recall.

Figura 22. Formato de Respuesta — Recall del Objetivo 1. Fuente: Elaboracién propia



Procedimiento del Retiro del Producto del Mercado

Inicio

A4

Procedimiento del
Retiro de Alimento

§

Fin del Retiro

L

Evaluacion posterior
al Retiro del Producto

Figura 23. Procedimiento de Retiro del Mercado del Objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia.

Notificacion a los clientes.

Desarrollar la estratgeia de retiro de los alimentos

Rastreo hacia atras y hacia adelante
Determinacion del producto afectado
Investigacion en curso
Comunicacion a los trabajadores
Documentacion y seguimiento

Verificacion

Notificacion de los asociados

Fin del refiro

Ensenanzas aprendidas y medidas de seguimiento,
si se estima necesario.
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Carta de Compromiso para Proveedores:

Sefiores
Proveedores
Presente:

Es de bien comumicarle que una vez homologada la documentacion presentada, sera revisada
v actualizada con una frecuencia anual, a excepcion de los productos que tengan un periodo
corto de caducidad v requieras de procedmientos legales como los registros sanitarios,
validaciones, cotizaciones entre otros.

Documentos a Actualizar:

Registro Samitario

Solicitud de Ficha técnica del Producto
Presentacion del Producto

Rotulacion

Politica del Retiro del Mercado

Carta de Compromiso de Proveedores
Solicitud de Certificado HACCP
Solicitud de Inspeccion Sanitana.

(2B B LR P e

Eduardo Suarez Falcone
Gerente General

A traveés de la presente el proveedor toma conocimiento de lo descrito:

Nombre y Firma del Propietario o Representante de la Empresa
Fecha:

Figura 24. Carta de Compromiso para proveedores del Objetivo 1. Fuente: Elaboracién
propia.



Formato de Resultados al Proveedor:

Envase Primario

DISTRIBUIDORA CAPISTRANO S.A.C

Erwase Secundano

Fabricante

Fecha Iniclo

Requisitos

RESULTADOS DE EVALUACION DE LA HOMOLOGACION DE PROVEEDORES

Conformidad

|

01. Registro Sanitano

02, Resultado microbioldgeco y/o fisicoquimico

03. Ficha Técnica

04. Rotulado

05. Presentacion - Foto

. Politica de Retiro del Mercado

. Carta de compromiso de actualizacion de documentos
. Certificado HACCP

. Inspeccion Higiénico Sanitaria de Almacén

289 %

Observaciéon

Fecha :

DISTRIBUIDORA CAPISTRANO S.A.C

POR FAVOR, ENVIAR LA DOCUMENTACION FALTANTE U ODSERVADA A LA BREVIEDAD, CON LA
FINALIDAD DE CONTINUAR ¥ CONCLUIR CON SU PROCESO DE HOMOLOGACTON.

Figura 25. Evaluacién de Homologacion del Objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia .
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Indicadores:

T. de Vida Util:

Se dice que un producto tiene vida Util si, este se mantiene apto para su consumo, es decir brinda
la seguridad necesaria y ademas mantiene las caracteristicas sensoriales y funcionales de
acuerdo a limites de calidad. El objetivo de cumplir con la vida Gtil de un producto es que este
se mantenga en las condiciones necesarias sin sufrir algin cambio significativo que influya en

la satisfaccion del cliente.

Embalaje
El embalaje es lo necesario en el proceso de mantener y proteger a un producto para de

esta forma salvaguardar la manipulacion, transporte y almacenamiento.

Rotulado/Etiquetado

Decreto Legislativo 1304, mediante el cual se regula la Ley de Etiquetado y Verificacion
de los Reglamentos Técnicos de los productos industriales manufacturados, obliga a incluir en
la misma informacién sobre la vida util del producto, es decir, el tiempo que transcurre desde
su elaboracion hasta su deterioro

Debiendo de tener en cuenta: la fecha de produccién del producto, fecha de consumo
preferente y fecha de caducidad. Dichas indicaciones deben incluirse en la etiqueta o sobre del

producto de acuerdo a su envase 0 empaque.
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Temperatura
Cuando se manipulan los productos y para ser méas preciso los alimentos, una de las
claves, mas importantes, es el control de las temperaturas. Ya que conservarlos en las

condiciones adecuadas reduce el riesgo de proliferacion de bacterias patogenas.

Plagas

Los productos almacenados si no cumplen con un adecuado control pueden verse
expuestos a la contaminacion de agentes extrafios, uno de los puntos mas importantes de
desarrollo de bacterias o patégenos es la temperatura, sobre todo en el invierno, ya que la
humedad favorece al crecimiento de distintas especies asi también como al Ilamado de animales
roedores e insectos. Las propias caracteristicas del almacén como el estado sanitario y el
aislamiento del exterior pueden favorecer el desarrollo de insectos al ofrecerles refugios donde

esconderse y reproducirse y una libre circulacién de los mismos entre campo y almacén.

Solucién Administrativa

La implementacion de un plan de mejora continua se auna con los procesos de la organizacion
por lo que para su aplicacion, usaremos elementos tecnolégicos y humanos que sean

componente de ayuda para el logro de todos los procesos establecidos.
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Para la implementacion se requiere principalmente el recurso humano , ya que el personal debera
desarrollar habilidades que le permitan resolver los problemas que enfrenta a diario, asi también
como aplicar el conocimiento , para relacionar los resultados que le genera ejercer cualquier
funcién, o politicas para poder procesar informacion. Es por ello que se establece un flujo de

niveles que permitan desarrollar el plan de mejora continua.

TRABAJO EN EQUIPO PARA
LOGRAR LA MEJORA CONTINUA

Tduccsn al ) ) 1d. Variables que
peruszf:gln ° Definir al equipo definan objetivos
<4

Establecer Comunicacién Funcion y Rol :

funciones trasnversal LIDERAZGO
Fomentar la Etapas del
colaboracion y proceso de
aprendizaje grupal mejora continua

Verificacion de los

procesos
establecidos

Evaluacion de
Desempeiio

v

Retroalimentacion

Figura 26- Solucion administrativa 1. Fuente: Elaboracion propia.
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Cronograma:
; SEMANAL SEMANA? SEMANAS SEMANAY
LISTADODEACTIVIDADES AREA
12034 LY &3]3 (314 5|12 5 4
Diagnastico del Problema
Presentacion de propuesta a gerencia
Creacidn de Formatos de homologaciin Oficina de
Operaciones

Validacon de Formatas creads para Homologacion

Obtencion de Resultados de Tnspeccion

Entrega de resultadas al proveedor

Retroalimentacion de la informacion

Figura 27- Cronograma del Objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia.

Presupuesto

PRESUPUESTO - Objetivo 1:

GASTO IMPORTE CANTIDAD TOTAL

Capacitacion en Gestion

de Calidad S/ 350.00 6 personas S/ 2,100.00
Contratacion de

Entidades S/ 1,500.00 1 S/ 1,500.00
Homologadoras

Implementacion de s/ 300.00 4 s/ 1,200.00
Anaqueles

Etiequetadora de

Productos =74 300.00 2 s/ 600.00
Utiles de escritorio S/ 600.00 wariable S/ 600.00
Agencia de Marketing y

Publicidad S/ 1,000.00 1 S/ 1,000.00
Recurso Humano S/ 2,000.00 1 persona S/ 2,000.00
Total s/ 6,050.00 s/ 9,000.00

Figura 28- Presupuesto Objetivo 1. Fuente: Elaboracion propia.
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Evidencias:

Productos descartados por incumplimiento en su Tiempo de Vida Util:

Figura 29- Evidencia de Tiempo de Vida util. Fuente: Elaboracion propia.

Producto descartado por incumplimiento en Temperatura

Figura 30. Evidencia de Temperatura. Fuente: Elaboracion propia.
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Producto descartado por incumplimiento en embalaje:

Figura 31. Evidencia de Incumplimiento de embalaje. Fuente: Elaboracion propia.

Producto descartado por incumplimiento en Rotulado:

Figura 32- Evidencia de mal rotulado. Fuente:: Elaboracién propia.
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6.7.2 Objetivo 2:

Facilitar y asegurar la adquisicion de los productos por parte de nuestra empresa y los clientes,
garantizando el cumplimiento de los principios de Tangibilidad, fiabilidad, seguridad y
capacidad de respuesta para lograr la satisfaccion del cliente.

Plan de Actividades

Plan de Actividades
Formato de entrega de productos Creacion de acuerdo a la recepcion de
Mercaderia — control de la misma.
Contrato confidencial entre empresa y Crear fidelidad con los proveedores.
proveedor
Clasificacion de Productos abc. Poder identificar los productos mas criticos
del almacén.
Plan de mantenimiento de unidades Tener un control y mantenimiento
adecuado de las unidades

Tabla 19- Lista de Actividades de objetivo 2. Fuente: Elaboracion propia.

Formato de entrega de productos:

Formato de Recepcion de un Producto
. Estado del Producto ..
N Fecha Producto | Porveddor GL”E, de Condiciones del Observaciones
Remisidn Envaze/Embal | Etiquetadoy Temperaturs Tiempade |Presenciade Transporte
sjeCorrecto Rotulado Wida Util Inzectos
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
Objetivos: Firma de Responsable
1. Comprobar Documentacion Fecha :

2. Comprobar y Controlar Aspecto y condiciones del producto.
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Figura 33. Formato de Recepcién de productos. Fuente: Elaboracion propia.
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Contrato de confidencialidad entre proveedores:

Contrato de Confidencibilidad para el Proveedor

Fecha

Nombre del Proveedor
Direccion

Ruc

Producto que comercializa:

Sres.

Como Cliente, el cual solicita sus servicios por medio del abastecimiento de productos que
requiero a su empresa, es importante hacer de su conocimiento lo siguiente:

En caso de incumplimiento en las responsabilidades, el proveedor dara un plazo maximo de 30
dias calendario para subsanar la situacion. Si culminado dicho periodo de cumplimiento persiste,
como clientes nos veremos obligados a dar el cese de nuestro contrato.

En caso de retraso del proveedor, en los tiempos de entrega, deberd asumir el 1% del valor del
contrato por cada dia de retraso. Si este llegara a 30 dias se entiende por terminado el contrato.

Gracias por su ayuda con este asunto. Péngase en contacto con nosotros si tiene cualquier duda.

Atentamente,

DISTRIBUIDORA CAPISTRANO 5.A.C

Eduardo Suarez Falcone

DMl
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Figura 34 — Contrato de Confidencialidad para el proveedor - Fuente: Elaboracién propia.



Clasificacion de productos ABC:
Este método nos permite identificar los articulos que tienen un impacto importante en nuestro
valor global (de inventario, de venta, de costes...). Permite también crear categorias de

productos que necesitan niveles y modos de control distintos.

FRODUCTOS CEMANDAMNUAL ot VAORTOTL - SR KUMULADO CASFIACON AR
FOGURT IAIVE VAINTLLA 450 GR T
LEAF TEA VERE 450 HL 1§ mm
GALLETA SALADA CLTB SOCIAL NABISCO ty s

SAL5A DE AJT TARI 10 GR ] 5 3564700

CHOCOLATE RELLENO EON O BOW . 5/ 338885

GALLETA SALADA D/S0DA FIELD REC. 0] §/ 1762200

TOTALES & 66319172

Tabla 20. Clasificacion ABC - Fuente: Elaboracidn propia

CLASIFICACION ABCl
120%

------------------------------------------------------------------------------
100% 0Bk 1005

OEH 1

-------------------------------------------- p 23k H

5% 916 1

B | e 'E?‘i‘:' : :

F5H 1 1

1

57% ! | 7% ;

60% : 1 I

H 1 i

H I I

H i I

40% o8 1 1 ]

H I [

H i [

' i i

20% : 1 H

.
0%
YOGURT LAIVE LEAF TEA CALLETA SALS4 DE Al CHOCOLATE GALLETA GALLETA GALLETA CHOCOLATE TRIGD
VAIMILLA 450 VERDE 450 ML SALADA CLUE TARI 10 GR  RELLENO EON SALADA SALADA S0D& DULCE COCO RELLENO  ATOMICO MIEL
GR SOCIAL O BON C,/500M FIELD WICTORIA  MARQUESITAS CLASICD 25 GR
MABISCD 26 GR REC. ORIG MN& GOLFE 22 GR
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Figura 35 — Clasificaciéon ABC - Productos mas importantes. Fuente: Elaboracion propia



120

Con este analisis de lo que se trata es de lograr un mayor control sobre el inventario y priorizar
y focalizar de esta forma hacia donde tenemos que centrar nuestros esfuerzos.

Podemos comprobar como tan solo el 20% de todos nuestros articulos nos genera un
80% del valor total de beneficios (A). Es por ello es que debemos usar un estricto sistema de

control, con revisiones continuas de los niveles de existencias y una atencién mayor.

El siguiente 30% nos supone un 13% del valor total (B). Estos articulos tienen una
importancia media y hay que llevar a cabo un control intermedio. Y el 50% nos supone tan solo

el 7 % (C). Para este tipo de articulos aplicamos un control menos rigido.

Plan de mantenimiento de unidades

Formato de control de Combustible y Kilometraje de acuerdo a los despachos diarios:

Fecha Monto KM Placa Empres a Encargad o Operacio n recorrido Costo Rendimient
/km o

TOT
AL

Tabla 21.. Formato para control de mantenimiento de unidades - Fuente: Elaboracién propia
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Registro de Mantenimiento de Vehiculos:

PROGRAMACION MANTENIMIENTO VEHICULAR

Vehiculo: Fecha programada : Responsable :

Mes Kilometrajeal Trabajo/Serviciohecho Mecanico/Empresa  Costo  Documento

Momento Proveedora

Jefe de Area

Figura. 36. Formato de Mantenimiento Vehicular — Fuente: Elaboracion propia.
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Presupuesto: Objetivo 2:

PRESUPUESTO - Objetivo 2:

GASTO IMPORTE CANTIDAD TOTAL

Utiles de escritorio S/ 300.00 variable S/ 300.00
pantenimianto de S/ 1,500.00 2 vehiculos s/ 3,000.00
Unidades

Sefalizacion para

vehiculos y traslado de S/ 200.00 variable S/ 200.00
mercaderna

Intalacion de un

Counter/Recepcion S/ 400.00 1 S/ 400.00
pequeiio

Sevido deCamansde o, 59000 g s/ 200.00
Vigilancia

Total S/ 2,600.00 S/ 4,100.00

FAigura 36. Presupuesto objetivo 1 — Fuente: Elaboracion propia.

Evidencia:

Mercaderia en desorden.

Figura 37. Evidencia de productos mal ubicados — Fuente: Elaboracién propia.
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Recepcion de entrega de Productos mal ubicada

Figura 38. Productos mal ubicados — Fuente: Elaboracién propia.



6.7.3 Objetivo 3:
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Establecer las funciones del personal con el fin de mantener la informacion diaria que nos brinda

el sistema de forma veraz y oportuna y a su vez mejorar la comunicacién entre el personal para

lograr una adecuada atencién a los clientes.

Plan de actividades

Organizar capacitaciones para el personal

Elaborar formato de funciones

Establecer las 55 como mejora continua

Desarrollar formatos de evaluacion para el
personal

LISTADO DE ACTIVIDADES LUGAR [SEMANA1 |[SEMANA2 [SEMANA3 [SEMANA4
L2 3451123 45123 451 23 45
Establecer objetivos
Plantear organigrama de la empresa
Actualizacion del sistema Oficlina te
peraciones y

Figura39 — Elaboracion propia — Plan de Actividades del Objetivo 3.

Solucidn técnica

Establecer objetivos: Por medio de una cultura organizacional fomentandola por medio de la

vision y misién que tiene la empresa lo cual nos llevara a involucrar a todo el personal.

Creacion de Obijetivos de la Empresa:



Establecer Objetivos:
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OBJETIVO 2

Incrementar las
Ventas con &l fin de
Incrementar los
ingresos de la
empresa.

OBJETIVO 3

De la mano con
nuestros
proveedores ,
trabajar el tema de
calidad de nuestros
productos con el fin
de aumentar la
satisfaccion de
nuestros clientes.

ESUANE 7 SCAMS THANG MY

OBJETIVO 1

Lograr una mayor participacion en el
mercado con €l fin de ser una empresa lider y
reconocida.

OBJETIVO 4

Se sabe que un factor importante para el
desarrollo de toda organizacion es la
participacion continua del personal por lo que
desea brindar las capacitaciones y beneficios
necesarios para ellos con el fin de motivarios
y reducir el nivel de ausentismo.

OJETIVO 5

Realizar las implementaciones necesarias de
tecnologias para poder agilizar nuestros
procesos y disminuir los tiempos de trabajo
en funciones innecesarias, de esta forma
continuar con una mejora continua.

L] <

447 5960

Figura 40. Establecer objetivos de la empresa — Fuente: Elaboracién propia.
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Organigrama de la empresa:

Actual:

Gerencia
General
Eduardo Suarez F.

Eduardo Suarez F. Diego Pajuelo B.

Kathya Poggi G.

S ) Ursula Gamio V. Carlos Kill L.

Coardinadar cde Almascen

Kerry Vasquez V.

Figura 41. Organigrama actual de la empresa — Fuente: Elaboracion propia.

Organigrama Propuesto:

Gerencia

General
Eduardo Suarez F.

UELER Finanzas

Marketing

Recursos
Humanos

Ursula Gamio V.

Area de
Operaciones

Kathya Poggi G.

Mantenimiento y
Soporte Técnico

Personal Muevo

Coordinador de Almacén
Control Interno Kerry Vésquez V.

lefe de Logistica

Carlos Kill

Figura 42. Organigrama Propuesta de la empresa — Fuente: Elaboracién propia.



Actualizacion del Sistema:
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Llevarlo a cabo con profesionales de sistemas. No se requiere un nuevo sistema solo se

solicitara la actualizacion del mismo y agregar items de control para evitar contratiempos con

la informacion.

Analisis FODA del sistema:

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Apoyo de la Gerencia General para mejorar la
actualizacion y el servicio informatico.
Predisposicion del personal directivo 'y
trabajadores para garantizar el uso correcto de
los equipos.

OPORTUNIDADES

Nueva forma de integrar las areas de la
empresa, asi como los procedimientos y la
informacion.

Interés del personal por desarrollar otras
actividades y poder crecer profesionalmente.
Automatizacion a mediano plazo a las areas
criticas (Almacén y area de operaciones)

El avance tecnoldgico coloca a la empresa con
alta disponibilidad ante el mercado.

Las &reas de la empresa funcionan por
separado, es decir el almacén en un distrito de
limay la parte administrativa en otro, lo cual
limita si adecuacién para fines informéticos
Trabajo de analisis hecho manualmente por lo
que el personal piensa que es mas seguro.

No se cuenta con cableado estructurado y
sistema eléctrico adecuado

Presupuestos insuficientes

Infraestructura inadecuada de la organizacion
exponen a los equipos aun mayor dafio
permanente.

La poca continuidad de la revision de los
equipos.

El equipo es revisado por el propio personal de
la empresa por lo que puede verse afectado
ante una mala gestion. (arreglo de forma
empirica)
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Figura 44.FODA del Sistema Informatico de la empresa - Objetivo 3.Fuente: Elaboracion
propia
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Capacitaciones del Personal

Plan de programacion de Capacitaciones 2018

Proyecto o evento: Capacitaciones del Personal Organizador:

Objetivos: Lograr cambios en el comportamiento del personal y armonia a nivel empresarial. Incrementar la eficacia y eficiencia las funciones del personal.

Desarrollo del proyecto de Capacitaciones comienzo fin Personal Integrante Horario
Curse: Administracian de Almacenes e Inventarios B4.2018 B4.2018 Almaceneros, personal estibador y jefe de Logistica 5 pm Bpm
Correcto uso de guias de remission y documentacion de almacén || 9.8.2018 982018 Personal de despacho Spm Bpm
Excel Tablas dindmicas 10132008 ||10.13.2008 | |Personal de Administracion y jefes de area Spm Bpm
Charla de Seguridad Laboral 11102018 ||1110.2018  ||Todos Spm Bpm
Capacitacion Sistema Master Control u ofros 12.15.2018 12152018 || Todos Spm Epm
Buenas Parcticas y Almacenamiento 12222018 ||12222018 | |Personal de Almacén Spm Bpm

Figura 45. Programacion de Capacitaciones al personal. Fuente: Elaboracién propia.




Formato de Asignacion de Funciones al Personal:
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DISTRIBUIDORA CAPISTRANO S.A.C

AREA:

MANUAL DE DESCRIPCION DE FUNCIONES

PUESTO:

CAR:

PERSONAS A CARGO:

FUNCIONES DIARIAS:

FUNCIONES EVENTUALES O DE APOYO:

VIGENCIA:

FECHA:

REVISADO:

APROBADO:

Tabla 22. Asignacion de Funciones del personal de la empresa Objetivo 3.Fuente: Elaboracion

propia
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Establecer 5S como Mejora Continua:

-

o Seiletzu

Esandiariz acion

¢ Bitzuke

Figura 45. Implementar las 5S — Fuente: elaboracién propia.
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Pasos para unificar las 5 S:

Asignar e identificar un lugar
para cada articulo o producto.

Determinar |a cantidad exacta

que debe haber de cada articulo
n nrodrtn

Herramientas:

Sefalizaciones y
codigos de

Asegurar que cada articulo o
producto estélisto para usarse

Crear los medios necesarios para
que cada articulo o productos regresea sulugar adecuado.

Figura 46. Plan para Implementar las 5S — Fuente: elaboracion propia.
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Formato de Evaluacién del Personal:

FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL DL

PERSONAL
Area: Cargo:
Personal Evaluado: Fecha de Ingreso: Evaluador:

Fecha de Evaluacion:

Muy Bajo [Mode- Alto Muy

Area del Desempefio: Bajo rado Alto [Puntaje
Utilizacion de Recursos: forma de como |1 2 3 A 5

emplea los equipos y elementos dispuestos

para su

desempefio

Calidad en el trabajo: realiza sus funciones
de acuerdo a los requerimientos de la
empresa.

Entregas Oportunas: entrega su trabajo en la
programacioén acordada.

Responsabilidad: realiza sus funciones sin
que requiera supervision o control
permanente.

Cantidad de trabajos realizados: relacién
entre el trabajo realizado y el tiempo
utilizado.

Conocimiento de sus funciones: aplica
destrezas y conocimientos necesarios para
desarrollar sus

funciones.

Compromiso con la empresa: Asume y
transmite el conjunto de valores de la
organizacion

Relaciones interpersonales: tiene buena
relacion con sus compafieros no solo de su
misma area, sino que puede establecer
comunicacion y llevarse bien con cualquier
entidad.

Iniciativa y proactividad: resuelve
improvistos y mejora procedimientos

Confiabilidad: genera credibilidad y
confianza frente al manejo de la
informacion.

Colaboracion: coopera con sus compafieros
cuando se lo solicitan.
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Atencion al cliente: Demuestra efectividad
ante la demanda del servicio o producto.

PUNTAJE TOTAL

Tabla 23. Evaluacion del personal. Fuente: Elaboracion propia.

PRESUPUESTO - Objetivo 3:

GASTO IMPORTE CANTIDAD TOTAL
Actualizacion del Sistema &/ 350.00 1 g/ 350,00
Utiles de escritorio s/ 200.00 variable g/ 200.00
Uniforme al personal g/ 500.00 variable = 500.00

Equipos/Mantenimiento

g s/ 1,500.00 variable S/ 1,500.00
Servicio de Camaras de 5/ 200.00 1 5/ 200.00
Vigilancia

Sueldo para personal de 5/ 1,300.00 1 5/ 1,300.00
mantenimiento

sueldu_para aistente de 5/ 1,000.00 1 5/ 1,000.00
operaciones

Total s/ 5,050.00 s/ 5,050.00

Figura 47. Presupuesto objetivo 3 - Fuente: Elaboracion propia.
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Evidencia:

Capacitaciones al personal

Figura 48. Capacitacion al personal - Fuente: Elaboracion propia.

Reuniones de Confraternidad

Figura 49. Reuniones de confraternidad - Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 50. Infraestructura inadecuada - Fuente: Elaboracién propia.
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Cables Expuestos Desorden por
necesidad de Espacio

Figura 51 Desorden por falta de espacio - Fuente: Elaboracion propia.
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Aplicacion de 5s
Desorden

Figura 52. Mejora en el orden. Fuente: Elaboracion propia.
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Desorden

Etiquetas y
sefializacion

Figura 49. Mejora en el orden. Fuente: Elaboracion propia.
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6.8 Consideraciones de la propuesta:

Se presenta a continuacion el presupuesto total a gastar si se implementan los 3 objetivos.

OBJETIVO 1 OBJETIVO 2 OBJETIVO 3

GASTO 5/ 9,400.00 S 4,100.00 5/ 5,050.00

Total S/ 9,400.00 S/ 4,100.00 S/ 5,050.00
TOTAL IMPLEMENTACION 5/ 18,550.00

DE PROPUESTA

Figura 54. Presupuesto Total. Fuente: Elaboracion propia.

Se debe considerar que existird gastos extras que pueden ir sobresaliendo, ademas que
la necesidad de hacer un buen plan de mejora continua puede ir variando en relacién a la
implementacién de mas equipos, reduccién o aumento de personal y sueldo, insatisfaccion del

personal por los cambios y es que se den renuncias intempestivas.

Por ultimo, tener en cuenta que la compra o adquisiciéon de distintas mejoras se
realizara solo 1 vez por lo que los montos van a variar de mes a mes de acuerdo al buen uso

gue se les dé.



6.9 Compromisos para conservar los logros esperados:
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Establecer una adecuada cadena de distribucion y monitorear el
plan de ruta diariamente.

Controlar mensualmente, de acuerdo al inventario en el almacén ,
el stock de los productos mas demandantes.

Llevar a cabo un mantenimiento preventivo de los equipos y
unidades de transporte.
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CAPITULO VII
DISCUSION
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Discusién

De acuerdo al problema expuesto en la presente el cual es la satisfaccion al cliente, éste
se puede mejorar de muchas formas, dando como propuesta un plan de mejora continua se desea
dar soluciones a las 4 categorias que llevaran a cabo la solucidn del problema. La tangibilidad
de la empresa distribuidora Capistrano se evidencia en el almacén y en la integracion que
manifiestan las areas que la conforman, ya que los productos que distribuya se deben encontrar
en areas predeterminadas y en condiciones adecuadas, necesitando ubicaciones estratégicas de
ellos de acuerdo su naturaleza y demanda. Para esto se requiere dar mejoras en la parte
tecnoldgica como la actualizacion del sistema o inclusién de herramientas tecnoldgicas, se
requiere también hacer mejoras en la infraestructura de la empresa, es decir es necesario integrar
la parte administrativa con la parte operativa, area de logistica y almacén con el fin de tener un

mejor orden y cuidado especifico de cada uno de los productos.

Ademas, las unificaciones de las areas ayudarian a mejorar la comunicacion entre el
personal logistico y administrativo logrando mejoras en la atencion al cliente. Por las razones
mencionadas anteriormente se propone desarrollar la clasificacion ABC para poder tener un
mejor orden y control sobre los productos con mayor rotacion y los que tienen menor venta asi
como para mejorar el orden dentro de cada area se propone establecer los pasos necesarios para
el uso de las 5S como mejora en el dia a dia de las actividades del trabajador, solicitar

actualizacion del sistema y buscar la implementacion del uso de herramientas tecnoldgicas , por
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ultimo llevar a cabo un plan de mantenimiento de unidades con el fin de tener un control de los

productos que son trasladados desde su salida hasta la entrega al cliente.

Segun Trapero (2011), define la Tangibilidad como el conjunto de rasgos, caracteristicas

o cualidades genuinas que corresponden con la imagen e identidad de un producto (p.94).

Asi como segun Cardenal & Salcedo (2005) indican que el producto tangible o fisico es
la versidn basica junto con un conjunto de atributos y condiciones que los consumidores

habitualmente esperan y con los que estan de acuerdo cuando compran el producto (p.87).

Otro de los factores resaltantes para mejorar la satisfaccion del cliente es mejorar o
aprender como organizacion a ser mas fiable ya que para cumplir con la fiabilidad que el cliente
necesita se debe buscar ganar la confianza de ellos, por tal motivo uno de los factores que debe
estar en constante revision es mantener adecuadamente los productos brindandoles un espacio,
control y trato adecuado para su distribucion, por lo que de acuerdo al promedio de 83% de
cumplimiento de érdenes de compra en el periodo 2017, lo cual es menor al 90 % (rango minimo
para estar dentro del nivel de servicio adecuado para distribucién de productos), en este aspecto
debemos mostrarnos mas fiables.

Por tal razon se propone mejorar a través de la implementacion de un sistema de
homologacion a nuestros proveedores el mismo que nos servira para brindar a nuestros clientes
y este pueda ser el respaldo de los productos que hacemos llegar al consumidor final también a
través del uso de contratos de confidencialidad entre empresa y proveedor, asi también como un

formato que controle los productos entregados de acuerdo a criterios establecidos del despacho.
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Segun Bertrand & Prabhakar (1990) y Segun Bertram (1976), mencionan que la
Fiabilidad es la probabilidad de realizar, sin fallos, una funcién especifica para poder cumplir

con las expectativas del cliente.

Respecto a la Capacidad de respuesta de la empresa Distribuidora Capistrano
actualmente no existe forma de medirla, por lo que no contamos con registros para poder
cuantificar el total de las quejas atendidas. Sin embargo, nos proponemos desarrollar un plan de
respuesta inmediata en cuanto al retiro de productos debido a presentar alguna inconformidad
en su entrega. En vista a que dicha falencia no solo surge por causa de las inconformidades del
producto, también puede producirse por falta de atencion por parte del personal, por ello se
propone realizar capacitaciones continuas con el fin de involucrarlos con los objetivos y valores
de la organizacion. También proponemos brindar funciones especificas para asi aumentar su
desempefio laboral y a través de la evaluacidn continua puedan mejorar el trato directo con el
cliente.

Segun Denton (1991), indica que muchos se han dado cuenta de la importancia de la
sensibilidad y capacidad de respuesta ante los clientes y las han afiadido a su servicio, sin
embargo, muy pocos se sienten tan seguros ya que lo han incluido con total formalidad desde
sus inicios haciendo que cumplan con las expectativas del cliente.

Segun Badia & Garcia (2014), indican que la Capacidad de respuesta es la voluntad de

ayudar a los clientes y de prestar servicio dentro del tiempo estipulado

Por ultimo tenemos la seguridad ante el cliente, la cual se debe brindar en cada entrega

de cada pedido, es por ello que debemos tener un control sobre las cantidades que se deben
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trasladar diariamente y asi evitar errores en la entrega al cliente. La seguridad también se vera
afectada de no prever la operatividad de las unidades.

Por tal motivo se ha medido el total de 6rdenes de compra que son atendidas al mes con
el fin de lograr una mejor distribucién para toda la mercaderia a través de la creacion de rutas
establecidas de acuerdo a las cantidades a entregar diariamente por medio de un plan de
mantenimiento de unidades el cual trabaja de la mano con el control del kilometraje y el control
de dinero para el llenado de combustible.

Segun Cottle (1991) y Duque, 2005 (citando a Druker ,1990), indica que brindar
seguridad implica mantener en nuestro corazon los mejores intereses del cliente y demostrar que
éste nos importa. EIl personal que entra en contacto con la clientela debe demostrar ante ellos,
una venta dura, es decir, la que no necesite ser agresiva, pero si enfatica para poder llegar a la

interaccion con el cliente.



CAPITULO VIII
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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7.1 Conclusiones:
Luego de evaluar la propuesta de implementacion de un plan de mejora continua se
identificaran los problemas y la solucién necesaria para la empresa, de tal forma se llegan a las

siguientes conclusiones:

Primera:

Al implementar un plan de mejora continua basado en gestion por procesos, permite
aumentar el nivel de servicio a nuestros clientes, en vista a que se usaran modelos de distintos
procesos que eviten el retraso de funciones, mejore la calidad laboral en la empresa y sobre todo

se logre el objetivo principal que es aumentar la satisfaccion del cliente.

Segunda:

Se hizo un diagnoéstico de acuerdo al analisis documental de la empresa en el que se
encuentra que: el almacén no cuenta con los criterios necesarios para tener un control sobre los
productos de mayor rotacidn, asi también se deja entrever el desorden de estos los cuales generan
inconvenientes en los despachos, no cuentan con un plan de mantenimiento de equipos , pese a
que el sistema con el que cuentan es basico, no brindan un mantenimiento ni actualizaciones
constantes a los servidores, tampoco han implementado nuevas tecnologias para disminuir la
carga laboral en el almacén y oficinas. Es por eso que el nivel de atencidn al cliente se ha visto

afectado lo cual genera problemas en la satisfaccion al cliente.
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Tercera:

De acuerdo al problema planteado como satisfaccion al cliente se pudieron determinar
las 3 categorias aprioristicas que daran desarrollo a la propuesta, las cuales son homologacion
de productos para brindar calidad y disminuir las No conformidades, Disminuir el
incumplimiento de ordenes de compra y generar informacion a tiempo con funciones

establecidas para optimizar las horas de trabajo y mejora la atencion al cliente.

Cuarta:

Se propuso implementar un plan de mejora continua a base la gestién por procesos en la
Distribuidora Capistrano S.A.C, de acuerdo a los 3 objetivos planteados se establecieron 3
listados de actividades los cuales debieron desarrollarse individualmente para asi dar a conocer
las soluciones técnicas que incluye. De la misma forma se mostrd evidencia de las pocas

actividades que empiricamente se han ido implementando dentro de la organizacion.

Quinta:

La propuesta de implementacién de un plan de mejora continua para mejorar la
satisfaccion del cliente fue presentada y aceptada a través de juicio de expertos, en base a los
instrumentos utilizados de acuerdo a los indicadores: Cantidad de No conformidades, Productos

de mayor demanda y % del nivel de servicio.
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7.2 Sugerencias

Al implementar un plan de mejora continua se brindan las siguientes sugerencias:

Primera

Al implementar un plan de mejora continua basado en gestion por procesos, se sugiere
informar previamente del cambio que se necesita realizar a la gerencia para que apoyen con
hacer llegar el mensaje del cambio a futuro que se quiere dar el cual generara motivacién a los

trabajadores mediante el compromiso y constancia.

Segunda

Se sugiere de acuerdo a la implementacion de nuevas formas de trabajo una capacitacion
continua para evitar contratiempos con el personal. Ademas, realizar un focus group a nivel de
toda la empresa con el fin de que todas puedan exponer como se sienten ante el cambio ytambién

para que con sus opiniones se pueda realizar una proyeccién para el diagndéstico de fallas.

Tercera
Si bien se detectaron solo 3 categorias aprioristicas, es muy conveniente prestar atencion
a los resultados que nos de la implementacion del plan de mejora continua, ya que solo asi

podremos tener una retroalimentacion de nuestras fallas y mejoras
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Cuarta

Se sugiere seguir el detalle del plan de actividades con el fin de cumplir los tiempos
establecidos para generar la propuesta de implementacion, asi mismo se recomienda tener todas
las 6rdenes y procedimientos debidamente actualizados con el fin de conocer e identificar los

€rrores.

Quinta
Se sugiere una vez implementada la propuesta en la empresa Distribuidora Capistrano—
(almacén callao y oficinas), poder llevar a cabo el cambio en todos los almacenes que cuenta a

nivel nacional.



CAPITULO IX
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
Tabla. 24. Matriz de la Investigacion. Fuente: U. Wiener
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fletodologia 5S y mejorar la satisfaccion al cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C

Planeamiento de la Investigacion

Objetivos

Justificacion

Formulacion del problema.

Objetivo General

Para lograr los resultados de la tesis se

Eb los Gltimos afios laimplementacién de
diversas herramientas para mejorar la
satisfaccion al cliente se han ido usando|
sin embargo existe una herramienta
simple, que no genera costos en excesos
Y que integra a todo el personal de ung
organizacion es por eso que hemos
elegido la implementacion de un Plan de

Proponer un plan de mejora continua
para aumentar la Satisfaccién al cliente
de la empresa Distribuidora Capistrano|
S.A.C.

empleara un instrumento de
investigacidn holistica como entrevistas
y andlisis documental para medir Ia
importancia de implementar un plan de
mejora continua a base de la gestion por|
procesos 'y con ello mejorar la
Satisfaccion del Cliente en la empresal
Distribuidora Capistrano al relacionar los

Mejora Continua como herramienta que

Objetivos Especificos

resultados obtenidos del diagrama causa-

ayudara a mejorar los procesos y con
ellos aumentar la satisfaccion al cliente
en la empresa Distribuidora Capistrano
S.AC.

;,Cémo mejorar la satisfaccion del cliente

-Diagnosticar la estrategia de seleccion,
plan de mejora continua basado en
gestion por procesos, para mejorar la|
atencion al cliente en la empresa
Distribuidora Capistrano S.A.C.

efecto y las entrevistas que intervienen

en un  proceso identificaremos

graficamente las entradas o inputs, el

proceso, y las salidas u outputs de un

area, con su respectiva
retroalimentacién

(Feedback).

en la empresa Distribuidora Capistrano
S.A.C?

-Teorizar las categorias aprioristicas Y|
emergentes, referentes a la elaboracion €|
implementacion del plan de mejoral
continua basado en gestion por procesos|
para mejorar la satisfaccion del cliente.

-Diseflar la  propuesta para la
implementacion del plan de mejora|
continua basado en la gestion por
procesos para mejorar la satisfaccion del
cliente.

-Validar los instrumentos del diagnéstico
y de la propuesta a juicio de expertos.

Metodologia

Sintagma y Enfoque

Tipo y Disefio

Método e Instrumentos

Holistico y de enfoque mixto

Proyectiva y de disefio no experimental

Entrevista y Andlisis documental
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Objetivo general [Objetivos especificos |Categorias Sub Inidad de [Técnicas
Categorias analisi Instrume
S nt os
Tangibilidad Gerent e
-Diagnosticar la Genera | No conformid
estrategia de seleccion, plan Fiabilidad ades
de mejora continua, para
mejorar la atencién al cliente| . L Capacidad de
en la empresa poausfaccional  pegpyesta
Distribuidora cliente Entrevista a
Capistrano S.A.C.
Proponer un plan de Seguridad Coordina
mejora -Teorizar las categorias dor de % de
continua para japrioristicas y Operacio n Cumplimi
aumentar la lemergentes, referentes a la es ento de OC
Satisfaccion al lelaboracion g
cliente de la [implementacion del plan de
empresa Distribuidoramejora  continua  para| .,
Capistrano S.A.C.  mejorar la satisfaccion del Homologacion de Analisis
cliente. Productos documen tal
Plan de Mejora Cantidad de
Disefiar la propuesta para laContinua . Jefe de Productos de
implementacién del plan de Cumplimiento de  -0gistica mayor
mejora continua para mejorar] OC demanda.
la satisfaccion del cliente.
-Validar los
Instrumentos del Nivel de atencion
diagndstico y de lapropuesta de Servicio
& juicio de expertos. Colabora d
ores de la
Empresa

Tabla. 25. - Matriz metodoldgica de la categorizacion. Fuente: U. Wiener




Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Tabla 26

Producto : 2 S5AL5A DE AJl TARI 10 GR

MES Inv-Entrada Wenta =

Enero 10 14980 &
Febrero o 14745 20
MNarzo 20 14936 15
Abril 15 14813 10
Mayo 10 14806 5
Junio 5 14703 0O
Julic O 14748 30
Agosto 30 14746 30
Septiembre 36 14943 70
Octubre F0 14991 14
Moviembre 14 14991 25
Diciembre 25 14833 (7]
TOTAL 241 178235 23T

Demanda Periodo 2017 de los 10 productos que generan mayor beneficio:

Tabla 27

Producto : 1 GALLETA SALADA D/SODA FIELD REC. ORIG NA

MES Inv-Entrada  Compra Venta IF

Enero 100 6645 6600 145
Febrero 145 6693 6650 148
Marzo 148 6613 6600 161
Abril 161 6952 7100 33
Mayo 33 B483 8300 36
Junio 36 6537 6500 73
Julio 73 B804 6500 a7
Agosto 37 6375 6400 12
Septiembre 12 6058 6000 70
Octubre 70 6673 8650 93
MNoviembre 83 6745 6780 58
Diciembre 28 6162 6200 20
TOTAL 986 78840 78920 906
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Tabla 28

Producto : 3 GALLETA SALADA CLUB 50CIAL NABISCO 26 GR

MES Inv-Entrada Compra Venta IF

Enero 30 9811 9820 41

Febrero 41 10100 11611 35

Marzo 35 10087 10476 20

Abril 20 89832 10725 15

Mayo 15 10106 10617 ]

Junio 0 10003 10820 35

Julio 35 10059 10845 15

Agosto 15 59917 10778 18

Septiembre 18 8815 55901 a0

Cictubre &0 9857 10920 30

Naoviembre 30 10067 10751 70

Diciembre 70 5546 11593 12

TOTAL 389 119600 128861 351

Tabla 29

Producto : 4 LEAF TEA VERDE 450 ML
MES Inv-Entrada Compra WVenta IF
Enerc o 10355 10350 5
Febrero 9 9347 13884 60
Parzo &0 12633 11360 40
Abril 40 10726 14714 3>
Payo 35 5345 132678 45
Junio 46 o752 89575 a7
Julio a7 52959 12065 20
Apgosto 20 11126 12884 11
Septiembre 11 11586 14395 o4
Octubre o4 10806 11205 23
Moviembre 23 5431 14395 15
Diciembre 15 9350 1459524 =
TOTAL 00 124210 153941 369
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Tabla 30
Producto : 5 CHOCOLATE RELLENO CLASICO GOLPE 22 GR
MES Inv-Entrada Compra Venta IF
Enero A0 F200 TB22 10
Febrero 10 8757 2558 10
Marzo 10 478 Ja22 0
Abril o 8281 F284 o
Mayo 0 2204 Tod6 15
Junio 15 7261 487 40
Julio A0 2510 7244 S0
Apgosto 20 Fo58 2370 o0
Septiembre B0 2431 2692 35
Octubre 35 7415 7471 30
Maoviembre 30 2402 8579 45
Diciembre A5 F325 Fr2a al
TOTAL 335 QA822 aQL5a7 345
Tabla 31
Producto : 68 YOGURT LAIVE VAINILLA 450 GR
MES Inv-Entrada Compra Venta IF
Enero 0 6600 6665 1
Febrero 1 6617 6635 5
Marzo 5 6797 6787 2
Abril 2 6977 6785 0
Mayo 0 6945 6923 0
Junio 0] 6777 6710 0
Julio 0 6965 6904 2
Agosto 2 6EE1 6662 3
Septiembre 3 6992 6720 1
Octubre 1 6946 6623 0
Moviemhbre 0 G827 6640 0
Diciembre 0 6774 6715 0
TOTAL 14 82107 280769 14
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Tabla 32
Producto : 7 GALLETA SALADA SODA VICTORIA
MES Inv-Entrada Compra Venta IF
Enero 168 7837 5760 168
Febrero 168 5483 6294 100
Marzo 100 6089 b349 br
Abril 67 5097 5579 60
Mayo 60 5844 6701 50
Junio 50 7506 5223 40
Julio 40 SEEE 5015 70
Apgosto 70 5203 6504 38
Septiembre 38 7411 5505 23
Octubre 23 7980 5613 56
MNoviembre 56 5571 5611 54
Diciembre 54 7716 5605 44
TOTAL 3904 77625 70259 770
Tabla 33
Producto : 8 CHOCOLATE RELLENO BON O BON
MES Inv-Entrada Compra Venta IF
Enero 10 45975 2363 13
Febrero 13 4679 2b13 25
Marzo a8 4566 7289 80
Abril &80 4354 8006 43
Mayo 43 4332 7904 67
Junic 67 4714 2761 168
Julio 168 44p4 7943 23
Apgosto 23 4413 7833 34
Septiembre 34 43590 2890 v
Octubre a6 4570 2984 20
Noviembre 20 4530 6935 12
Diciembre 12 4935 7801 B
TOTAL 565 L5842 20688 Lol

146



Tabla 34

|Frra:+duc:t+:+ : 10

TRIGO ATOMICO MIEL 25 GR

MES Inv-Entrada Compra Venta IF
Enero 15 2615 1530 5
Febrero 5 1326 1944 5
Marzo 3 1059 1771 10
Abril 10 3226 2323 1
Mayo 1 3443 2535 8
Junio a3 3330 2383 1
Julic 1 3403 1942 5
Agosto =] 25610 1757 3
Septiembre 5 1510 2010 10
Octubre 10 2544 2003 10
Moviembre 10 3765 1521 4
Diciembre 4 3232 2560 2
TOTAL 79 32763 24379 66
Tabla 35
Producto : 9 GALLETA DULCE COCO MARQUESITAS
MES Inv-Entrada Compra Venta IF
Enero 30 4191 3038 22
Febrero 22 4046 4331 168
Marzo 168 2107 3429 50
Abril 50 4271 4826 168
Mayo 168 5123 3408 100
Junio 100 2126 4188 JO
lulio Jo 4978 4975 35_
Agosto 35 5632 4504 35 i
Septiembre 35 4522 4352 23
Octubre 23 5437 4572 45
MNoviembre 45 55495 4560 14
Diciembre 14 5288 4756 168
TOTAL 7ol 5O370 51339 208
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Tabla 36
VNORDEL | " "

BRODUCTOS DEMANDAMNUAL  PRODUCTO. VALORTOTAL % DELVALORTOTAL VALOR ACUMULADO
YOGURTLAVE VANILA 450 GR AT il w0
[EAFTEAVERDE &50ML 531 11 BN w o
GALLETASALADA CLUB SOCIAL ABISCO 26 GR. 123561 B TS T 0.798509288'
SALSAE Al TAR 0GR 17805 03 S % 0.845918407'
CHOCOLATE RELLENC BONO 20N AlGE8 5 w o)
GALLETASALADA DJSODA FELD RE, ORIG WA w0 0 % s
GALETASALADASODAVICTORA M 05 366 W s
CHOCOLATE RELLEND CLASCO GOLPE 2R 35567 T W %D
GALLETA DULCE COCO MARQUESTTS 5139 05 2565 B 09
TRIGO ATOMICO MEL 5 68 W ORI Iy 1

TOW ST EELE 100 I

————



Data de Productos que generan mayor No Conformidades:

Tabla 37
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ALLETA SALADA D/SODA FIELD REC. ORIG NABISCO

IG
PNC [ENERO  [FEBRERO

MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  |JAGOSTO  [SETIEMBRE  JOCTUBRE |[NOVIEMBRE DICIEMBRE[TOTAL P4 % ACUMLUADO}
IT. de Vida Util 48| 24 0 12 6| 12| 12| 6| 0 48 96 264 42%, 42%]
Embalaje 12| 0| 0 6| 6| 6| 48 24 48| 0 24 24 198 32%) 74%]
IRotulado 0 24 24 12 12| 0 0 6| 0 0 12 24 114 18%| 92%]
[Temperatura 3 0| 12 [0} O 6 O O 0| 12 [0} 6] 39 6% 98%)
Plagas 0 0| 0 0 0 6| 0 0 0 0 0 6| 12| 2% 100%|
627 100%|
ISALSA DE AJI TARI 10 GR
PNC [ENERO  [FEBRERO  [MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO  [SETIEMBRE [OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL 6 % ACUMLUADO}
IT. de Vida Util 48| 0| 6| 0 6| 12 0 0 0 4 12 120 208 24%) 67%]
Embalaje 0 40| 60| 0 0 [¢] 0 120 48| 0 0 0| 268 31%) 98%]
IRotulado 49 60| 12 0 0 120 0 0 60| 60| 0 0| 361 42%, 42%]
[Temperatura 0| 0| 0 0 0 o] 0 0 12| 6| 0 0| 18| 2% 100%
Plagas 0 0| 0 0 0 [¢] 0 0 0 0 0 0| o] 0% 100%|
855 100%|
[GALLETA SALADA CLUB SOCIAL NABISCO 26 GR
PNC ENERO  [FEBRERO  [MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO  [SETIEMBRE [OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL 6 % ACUMLUADO}
IT. de Vida Util 12| 196| 24 12 24 0 0 12| 0 120 6| 48 454 51%) 51%
Embalaje 48] 0 24 96 0 o] 0 6| 0 0 6| 0| 180 20%) 92%]
Rotulado 12| 0| 24 24 0 0 0 12| 120 0 0 0| 192 21%) 72%]
[Temperatura O 0| 0 6| 0 0 0 6| 0 0 12 0| 24 3% 100%
Plagas 0 0 0 0 0 o] 0 48 0 0 0 0| 48| 5% 97%]
898| 100%|
FPABON BOLIVAR DE230GRAMOS
PNC ENERO  [FEBRERO  |MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO  [SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL % % ACUMLUADO}
[T. de Vida Util 0 0| 200 0 0 0 0 0 0 0 0 0| 200 33%) 33%]
Embalaje 0 0 100 0 0 o] 0 0 0 0 0 0| 100 17%| 100%|
Rotulado 0 0| 0 0 0 120 0 0 60| 0 0 0| 180 30%) 63%]
[Temperatura O 0| 0 0 0 o] 0 0 0 0 0 0| 0 0% 100%
Plagas 0 0 0 0 0 o] 0 0 120 0 0 0| 120 20%) 83%
600 100%|
[CHOCOLATE RELLENO CLASICO GOLPE 22 GR
PNC ENERO  [FEBRERO  |MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO  [SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL % % ACUMLUADO}
[T. de Vida Util 36 72 0 0 24 0 0 0 0 220 0 120 472 67%)| 67%]
Embalaje 0 72 24 0 0 48| 0 0 0 0 0 0| 144 21%) 88%)
Rotulado 36 0| 0 0 0 0 48 0 0 0 0 0| 84 12%| 100%
[Temperatura O 0| 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0| 0 0% 100%
Plagas 0 0 0 0 0 o] 0 0 0 0 0 0| o] 0% 100%|
700 100%|
[YOGURT LAIVE VAINILLA 450 GR
PNC ENERO  [FEBRERO  |MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO  [SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL % % ACUMLUADO}
[T. de Vida Util 0| 0| 0 220 0| 48| 0 0 0 0 o] 0| 268| 27%)| 90%|
Embalaje 0 (¢ 0 0 0 0 0 0 48| 0 0 0| 48| 5% 100%|
Rotulado 0| 0| 0 0 0| (¢ 0 0 0 0 24 24 48 5% 95%]
[Temperatura o) 0| [0 220 o) 300} O O 0| 24 24| 48 616 63%) 63%)
Plagas 0 (¢ 0 0 0 o] 0 0 0 0 0 0| o] 0% 100%|
980 100%|
[GALLETASALADASODAVICTORIA
PNC ENERO  [FEBRERO  |MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO  [SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL % % ACUMLUADO}
[T. de Vida Util 24 0| 0 48] 0| (¢ 0 0 120 0 48 96 336 51%) 51%]
Embalaje 0 (¢ 0 0 0 o] 0 0 0 0 0 0| o] 0% 100%|
Rotulado 0 48| 0 0 0 0 0 0 60 0 0 0| 108 16%| 85%|
[Temperatura o) 48| [0 O o) [0 O O 0| 0| 48 o] 96 15%| 100%|
Plagas 0 (¢ 0 0 0 0 0 0 120 0 0 0| 120 18%| 69%]
660 100%|
ICHOCOLATE RELLENO BON O BON
PNC ENERO  [FEBRERO  |MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO  [SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL % % ACUMLUADO}
[T. de Vida Util 0 [§ 0 0 0 0 220 0 0 0 0 o 220 34%| 85%|
Embalaje 24 (¢ 12 0 0 o] 0 12| 48| 0 0 0| 96| 15%| 100%|
Rotulado 24 0| 120| 0 0| (¢ 48] 0 0 48| o] 96 336 52%) 52%]
[Temperatura o) 0| [0 O o) [0 O O 0| 0| [0} o] [o] 0% 100%|
Plagas 0 (¢ 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0| o] 0% 100%|
652 100%|
IGALLETA DULCE COCO MARQUESITAS
PNC ENERO  [FEBRERO  |MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO [SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL [ % ACUMLUADO}
T. de Vida Util 0l 0| 48| 0| 0| 0| 0| 0| 96| 0l 0| 96| 240 59%] 59%]
Embalaje 48| 0| 0 0 0 0 0 48 0 0 0 0| 96| 24%) 82%]
Rotulado 0l 0l 0l 0| 0| 0| 0| 0| 0l 24 0| 0| 24 6% 100%]
[Temperatura 0 0| 0 0 0 [¢] 0 0 0 0 0 0| (o] 0% 100%)
Plagas 0 0| 0 0 0 0 0 0 0 0 0 48 48| 12%| 94%]
408| 100%|
[TRIGO ATOMICO MIEL 25 GR
PNC ENERO  [FEBRERO  |MARZO [ABRIL MAYO UNIO ULIO  [AGOSTO [SETIEMBRE |OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRETOTAL %6 % ACUMLUADO}
[T. de Vida Util 200 0| 0 0 0 [¢] 0 0 200 0 46 96 542 38%| 38%f
Embalaje 0 0| 0 0 0 0 0 0 200 0 0 120 320 23%) 61%)
Rotulado 0 (¢ 0 0 0 [¢] 0 0 0 0 96 0| 96 7% 100%)
[Temperatura 100 (¢ 0 0 0 [¢] 0 0 100 0 0 0| 200 14%) 93%]
Plagas 0 0| 0 60 0 0 0 0 200 0 0 0| 260 18%| 79%]

1418

100%|
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Tabla 38
GALLETA
SALADA GALLETA
D/SODA SALADA CLUB|JABON CHOCOLATE |YOGURT GALLETA
= FIELD REC. SOCIAL BOLIVAR DE |RELLENO LAIVE SALADA CHOCOLATE  |GALLETA TRIGO
ORIG SALSADEAJI [NABISCO 26 |230 CLASICO VAINILLA ~ (SODA RELLENO BON |DULCECOCO |ATOMICO
NABISCO  |TARI1DGR |GR GRAMOS  |GOLPE 22 GR|450 GR VICTORIA |DBON MARQUESITAS|MIEL 25 GR
T. de Vida Util 264 208 454 200 472 268 336 220 240 542
Embalaje 198 268 180 100 144 48 0 96 96 320
Rotulado 114 361 192 180 84 43 108 336 24 96
Temperatura 39 18 24 0 0 616 96 0 0 200
Plagas 12 0 43 120 0 0 120 0 43 160
TOTAL 627 855 898 500 700 980 660 652 408 141

PRODUCTOS MAS DEMANDANTES QUE GENERAN NO CONFORMIDADES

PRODUCTOS TOT % %ACUMUL
AL ADO

TRIGO ATOMICO MIEL 25 GR 1418 18% 18%
YOGURT LAIVE VAINILLA 450 980 13% 31%

GR
GALLETA SALADA CLUB 898 12% 42%
SOCIAL NABISCO 26

GR
SALSA DE AJI TARI 10 GR 855 11% 53%
CHOCOLATE RELLENO 700 9% 62%
CLASICO GOLPE 22

GR
GALLETA SALADA SODA 660 8% 71%
VICTORIA
CHOCOLATE RELLENO BON O 652 8% 79%

BON
GALLETA SALADA D/SODA 627 8% 87%
FIELD REC. ORIG

NABISCO
JABON BOLIVAR DE 230 600 8% 95%
GRAMOS
GALLETA DULCE COCO 408 5% 100%
MARQUESITAS
TOTAL 7798

Tabla 40. Elaboracion: Propia.
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos basicos:

Ficha de entrevista 1

Cargo o puesto en que se desempefia Gerente

Nombres y apellidos Eduardo Antonio Suarez Falcone

Caodigo de la entrevista Entrevistadol (Entv.1)

Fecha 09-05-2018

Lugar de la entrevista Oficina de Gerencia

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ A gqué se debe que los clientes opten por buscar el servicio que usted ofrece?
Fiabilidad

2 Cuél es el plan que aplica para los productos lleguen a ser entregados a tiempo a cada
cliente. Transporte

3 ¢ Considera usted que la empresa cuenta con una infraestructura adecuada para el
desarrollo de todas las actividades? Tangibilidad

4 Considera usted que existe una comunicacion fluida con sus clientes — Cap. Respuesta

5 . De qué forma interviene la calidad en el almacenamiento de sus productos? Fiabilidad

6 ¢ Cuentan con un sistema que le permita asegurar su informacion? Seguridad

7 ¢ Considera usted que los pagos al contado y créditos se cumplen en el tiempo
Estipulado? Cap. Respuesta.

Observaciones:

Tabla 39. Elaboracion: Propia.




Entrevistado 1 (Entrev. 1)
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Nro Preguntas de la Eespuestas
entrevista

1 iA que se debe que | Nos diferenciamos por brindar un servicio instibicional,
los clientes opten normalmente en litma se encuentran distribuciones horizontales,
por buscar el es decir bodegas restaurantes punto a punto, a diferencia de
servicio que usted nosotros la cual es vertical 1a cual se basa en el trato directo
ofrece? Fiabilidad con el cliente. Los repartos institucionales. Demandan mas

tiempo, es decir otro tipo de servicic como el servicio de
reposicion por lo gque requiere que se centre mucho el tema de
la calidad es decir presentar al cliente productos que
previamente hayan sido homologados.

2 Cual ez el plan que | Manejamos mucho el Just in Time, es decir a medida que van
aplica para los saliendo las OC vameos consiguiende los productos por ende
productos leguen a | necesitamos identificar los productos que zon ficiles de
ser entregados a abastecer de los que no, es decir, productos donde tengo 1 solo
tempo 2 cada proveedor o importador que es critico, el cual pueda tener
cliente. Transporte | constantes quiebres de stock a diferencia de otros productos

que son mas comunes los cuales 0o se va a tener problema en
gbastecer.

3 i Considera usted No, se desearia tener una mayor infraestructura con almacenes
que la empresa mas amplios que permitan un mejor acarreo de materiales. Sin
cuenta con una embargo, mantenemos las buenas practicas de almacenamiento,
infraestructura por 1o cual nos permite tener los productos homologados.
adecuada para el También quisiéramos implementar as unidades o como un
desarrollo de todas | montacargas pero el espacio no nos lo permite por el momento
las actividades? es una falencia.

Tangibilidad

4 Considera usted que | 54, parte de nuestro servicio se baza en tener una constants
exizte una cotutdcacicn, eso nos diferencia de otros. Por ejemplo,
comunicacién fluida | cuando una distribuidora tiene algin problema de escases ete.,
con sus clientes — 0 cliemte 1o se va a enterar hasta el dia del despacho, sin
Cap. Fespuesta embargo, =1 a nosotros nos pasa eso, desde un primer momento

que ocurre €] incidents nos comunicamos informando lo
sucedido v mencionando la solucidn del momento. Nosotros
manejamos pocos clientes v es0 nos permite mane|ar una
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Comunicacion fluida v rapida como por medio de una
llamada o un simple wassap. Claro esta que seguido de esa
cottmmicacion imnediata lnego procedemos a mandarla
formalmente por medio de un informe.

3 JDe qué forma Deentro de 1as buenas practicas de almacenamiento existen
imterviene la calidad | distintos protocolos tanto para la recepeidn, despacho e
en el infraestructura en la gque =e tiene la mercaderia, nosctros
almacenamiento de | tenemos control =obre ello como tener un ambiente cerrado,
sus productos? fumigacion para control de plagas, plan de accidn v retiro de
Fiabilidad productos del mercado.

& JCuentan con un 54, ze tiene un software desarrollado para nosotros el coal tiene
zistema que le distintos terminales para que se pueda trabajar a distancia lo
permita asegurar su | cual permite que se trabaje ingresando datos en tiempo real.
nformacion?

Seguridad
7 JConsidera usted 51, en cuanto a empresas grandes el pago siempre es a tiempo,

que los pagos al
contado y créditos
se cumplen en el
tiempo estipulado?
Cap. Fespuesta.

zin embargo, hay otras empresas (clientes) como las cadenas de
restaurantes que s tienen incumplimiento en sus pagos. Con
rezpecto 2 nuestros proveedores si cumplimos cabalmente con
loz pagos va que creemos que es un punto clave v estratégico
para que nosotros podamos obtener nuestra mercaderia a
tiempo, en las mejores condiciones vy también para que esto nos
ayuda a ampliar lineas de crédito.
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Ficha de entrevista 2

Datos basicos:

Cargo 0 puesto en que se desempefia Jefe de Logistica

Nombres y apellidos Carlos Alberto Kill Leonardo

Caodigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entv.2)

Fecha 10-05-2018

Lugar de la entrevista Almacén

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ A qué se debe que los clientes opten por buscar el servicio que usted ofrece?
Fiabilidad

2 Cudl es el plan que aplica para los productos lleguen a ser entregados a tiempo a cada
cliente. Transporte

3 ; Considera usted que la empresa cuenta con una infraestructura adecuada para el
desarrollo de todas las actividades? Tangibilidad

4 Considera usted que existe una comunicacion fluida con sus clientes — Cap. Respuestal

5 ¢ De queé forma interviene la calidad en el almacenamiento de sus productos?
Fiabilidad

6 ¢ Cuentan con un sistema que le permita asegurar su informacion? Seguridad

7 ¢ Considera usted que los pagos al contado y créditos se cumplen en el tiempo
estipulado? Cap. Respuesta.

Observaciones

Tabla. 40. Elaboracion: Propia.
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Mro.

Preguntas de la entrevista

Fespuestas

A que se debe que los clientes opten
por buscar el servicio que usted
ofrece? Fiabilidad

Los clientes nos eligen por tener variedad
de produoctos. Ademds al temer dicha
variedad es mas facil para ellos

emitir sus pedidos a una sola mstihucion.

Cual es el plan que aplica para los
productos lleguen a ser entregados a
tiempo a cada cliente. Transporte

MNosotros muy aparte de manejar nuestro
propio tranzporte MAnejamaos
proveedores seleccionados los cuales nos
cumplen con las entregas. Ademas, con
respecto a los productos tratamos detener
un stock cero para evitar rotacion de
estos. Tenemos rutas establecidaz de

Acuerdo a la cantidad de OC que 3=
reciben el dia anterior.

;jConsidera usted que la empresa
cuenfa con una infraestructora
adecuada para el desarrollo de todas
laz actividades” Tangibilidad

51 es adecuada | pero a veces no es
favorable por que el almacén es pequefio
v esto nos juega en contra coando
tenemos emergencias por atender va que
nos llegan volimenes de productos y el
espacio no nos permite desarrollar las
actividades de orden, pero por el
mometto =1 se puede decir que es
adecuado.

Considera usted que existe uma
comunicacion fluida con sus clientes
— Cap. Eespuesta

51, esto se evidencia mayormente con el
trato directc entre el personal que
despacha v el personal de ventas que
hace las transacciones via telefonica, o
cual es mas directo con el cliente. Pormi
parte tengo comunicacion con  los
proveedores v bueno tener poca
comusicacion con el cliente me ha
cauzato problemas de informacidn

Lh

;De qué forma interviens la calidad
en el almacenamiento de sus
productos? Fiabilidad

Se cuentan con areas para guardar cada
producto ya que tenemos diferentes
lineas de productos. Tambien se cuenta
con un comtrol de limpieza v
mantenimiento para evitar que los
productos lleguen en mal estado.
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Cargo o0 puesto en que se desempefia Coordinador de operaciones

Nombres y apellidos Diego Antonio Pajuelo Baltodano
Cddigo de la entrevista Entrevistado 3 (Entv.3)

Fecha 10-05-2018

Lugar de la entrevista Oficina de operaciones

Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ A qué se debe que los clientes opten por buscar el servicio que usted ofrece?

Fiabilidad

2 Cual es el plan que aplica para los productos lleguen a ser entregados a tiempo a cada
cliente. Transporte

3 ¢ Considera usted que la empresa cuenta con una infraestructura adecuada para el
desarrollo de todas las actividades? Tangibilidad

4 Considera usted que existe una comunicacion fluida con sus clientes — Cap.
Respuesta

5 ¢ De qué forma interviene la calidad en el almacenamiento de sus productos?
Fiabilidad

6 ¢ Cuentan con un sistema que le permita asegurar su informacion? Seguridad

7 ¢ Considera usted que los pagos al contado y créditos se cumplen en el tiempo

estipulado? Cap. Respuesta.

Observaciones

Tabla 41. Elaboracidn: Propia
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas

[y

(A qué se debe que los clientes
opten por buscar el servicio que
usted ofrece? Fiabilidad

Nuestro papel en el mercado es ser un filtro de proveedores es decir
brindar una gama de productos con esto el cliente se ahorra la gestion
con distintos proveedores por ende distintos sistemas de cobranzas y
esto hace que ellos no se estén preocupando por la gestion de
compra.

Cuél es el plan que aplica para los
productos lleguen a ser entregados
a tiempo a cada cliente. Transporte

Si , tenemos 3 politicas de despacho depende del tipo de cliente ,
como tenemos clientes grandes como las mineras también clientes
medianos como clubs o pequefias como restaurantes, por ejemplo los
clientes grandes se hacen despachos semanales con citas establecidas,
los clientes pequefios el acuerdo es atenderlo 48 hrs después de
realizado el pedido y las atenciones de emergencia las cuales se
atienden a cualquier hora con un

paralelo de coordinaciones.

w

¢ Considera usted que la empresa
cuenta con una infraestructura
adecuada para el desarrollo de
todas las actividades?
Tangibilidad

Aun no , estamos en proceso de desarrollo y no hemos logrado
expandirnos como deseamos nuestra mira es crecer y poder unificar
‘todas las areas de la empresa para poder

Desarrollarnos al cien por ciento.

Considera usted que
existe una
comunicacion fluida con sus
clientes

— Cap. Respuesta

Si , tenemos personal encargado de desarrollar las coordinaciones
directas
con el cliente , esto les da confianza de
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hacer sus consultas a cualquier momento , asi dejamos ver que no solo
brindamos un buen servicio sino que
somos un apoyo viendo que es lo mejor para ellos.

(65

¢cDe qué forma interviene Ia
calidad en el almacenamiento de
sus productos? Fiabilidad

Si existe calidad, como manejamos un flujo de proveedores
apuntamos al stock cero por ende la merca esta pocos dias en el
almacén pudiendo ser despachada a pocas horas esto hace que
brindemos lotes frescos en cuanto a productos refrigerados. La calidad
se controla por stock mensual basandonos en los productos top , hacer
una rotacion

completa y continua.

(o))

¢ Cuentan con un sistema que le
permita asegurar su
informacién? Seguridad

Si tenemos un sistema ERP bésico que nos permite llevar un control de
las salidas y entradas de dinero , gastos , inventario lo que nos da una
data real ya

que la informacidn es exportable.

-~

; Considera usted que los pagos al
contado y créditos se cumplen en
el tiempo estipulado? Cap. Resp.

Si, el proceso de pagos y cobranzas lo llevamos bien. Tenemos
clasificados a los clientes por lo que si detectamos alguno que se
retrasa pues eso se carga en el costo de venta que se les da y si hay
algln atraso adicional , todo es

coordinado.

Anexo 5: Triangulacion de las entrevistas
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Entrevistado N° 1 ENT1

Entre vista do N° 2 ENT 2

Entr evist ado N° 3 ENT
3

Nos diferenciamos por brindar un servicio
institucional, normalmente en lima se
encuentran distribuciones horizontales, es
decir bodegas y restaurantes que dan
entregas de punto a punto, a diferencia de
nosotros la distribucion es vertical la cual
se basa en el trato lo que llamamos
extramaind que es identificar los distintos
productos para ofrecer distintas
alternativas a través de analisis de compas
para sugerir mas cosas. Los repartos
institucionales. demandan mas tiempo, es
decir otro tipo de servicio como el servicio
de reposicion por lo que requiere que se
centre mucho el tema de la calidad es decir
presentar al cliente productos que
Previamente hayan sido sean
homologados.

Los clientes nos eligen por tener
variedad de productos. Ademas
al tener dicha variedad es mas
facil para ellos emitir sus
pedidos a una sola

Institucion.

Nuestro papel en el
mercado es ser un filtro de
proveedores es decir
brindar una gama de
productos con esto el cliente
se ahorra la gestiéon con
distintos proveedores por
ende distintos sistemas de
cobranzas y esto hace que
ellos no se estén
preocupando por la gestion
de compra.

‘Tenemos distintos SKUSs ,

, es decir a medida que van saliendo
las OC vamos consiguiendo los productos
por ende necesitamos identificar los
productos que son faciles de abastecer de
los que no, es decir , productos donde
tengo 1 solo proveedor o importador que es
critico , el cual pueda tener constantes
quiebres de stock a diferencia de otros
productos que son mas comunes los cuales
no se va a tener problema en abastecer.

Nosotros muy aparte de manejar
nuestro propio transporte
manejamos proveedores
seleccionados los cuales nos
cumplen con las entregas.
IAdemas

Tenemos rutas
establecidas de acuerdo a la
cantidad de OC que se reciben el
dia anterior.

Si , tenemos 3 politicas de
despacho depende del tipo
de cliente , como tenemos
clientes grandes como las
mineras también clientes
medianos como clubs o
pequefias como
restaurantes, por ejemplo
los clientes grandes se
hacen despachos semanales
con citas establecidas, los
clientes pequenos el
acuerdo es atenderlo 48 hrs
después de realizado el
pedido y las atenciones de
emergencia las cuales se
atienden a cualquier hora
con un paralelo

de coordinaciones.




No, se desearia tener una mayor
infraestructura con almacenes mas
amplios que permitan un mejor acarreo
de materiales. Sin embargo,
mantenemos las buenas practicas de
almacenamiento, por lo cual nos
permite tener los productos
homologados. También quisiéramos
implementar as unidades o como un
montacargas pero el espacio no nos lo
permite por el momento es una
falencia.

Si es adecuada, pero a veces
no es favorable por que el
almacén es pequefio y esto
Nnos juega en contra cuando
tenemos emergencias por
atender ya que nos llegan
\voliumenes de productos y el
espacio no nos permite
desarrollar las actividades de
orden, pero por el momento
si se puede decir

que es adecuado.

l/Aun no , estamos efPY
proceso de desarrollo y
no hemos logrado
expandirnos como
deseamos nuestra mira es
crecer y poder unificar
todas las areas de la
empresa para poder
desarrollarnos al cien por
ciento.

Si, parte de nuestro servicio se basa en
tener una constante comunicacion, eso
nos diferencia de otros. Por ejemplo,
cuando una distribuidora tiene algun
problema de escases etc., su cliente no
se va a enterar hasta el dia del
despacho, sin embargo, si a nosotros
nos pasa eso, desde un primer momento
que ocurre el incidente nos
comunicamos informando lo sucedido y
mencionando la solucién del momento.
Nosotros manejamos pocos clientes y
eso Nos permite manejar una
comunicacion fluida y rapida como por
medio de una llamada o un simple
\wassap. Claro estd que seguido de esa
comunicacion inmediata luego
procedemos a

mandarla formalmente por medio de
un informe.

SI, esto se evidencia
mayormente con el trato
directo entre el personal que
despacha y el personal de
ventas que hace las
transacciones via telefénica, lo
cual tienen un trato mas
directo con el cliente. Por mi
parte tengo comunicacién con
los proveedores y bueno tener
poca comunicacion con el
cliente me ha causado
problemas de informacion.

Si , tenemos personal
encargado de desarrollar
las coordinaciones
directas con el cliente ,
esto les da confianza de
hacer sus consultas a
cualquier momento , asi
dejamos ver que no solo
brindamos un buen
servicio sino que somos
un apoyo viendo que es
lo mejor para ellos.

Dentro de las buenas practicas de
almacenamiento existen distintos
protocolos tanto para la recepcion

, despacho e infraestructura en la que se|
tiene la mercaderia, nosotros tenemos
control sobre ello como tener un
ambiente cerrado

, fumigacion para control de plagas,
plan de accion y retiro de productos del
mercado.

Se cuentan con areas para
guardar cada producto ya que
tenemos diferentes lineas de
productos.

También se cuenta con un
control de limpiezay
mantenimiento para evitar
que los productos lleguen en
mal estado

Si existe calidad, como
manejamos un flujo de
proveedores apuntamos
al stock cero por ende la
merca esta pocos dias en
el almacén pudiendo ser
despachada a pocas horas
esto hace que brindemos
lotes frescos en cuanto a
productos refrigerados.
La calidad se controla
por stock mensual
basandonos en los
productos top , hacer una
rotacion completa y
continua.

Si , se tiene un software desarrollado
para nosotros el cual tiene distintos
terminales para que se pueda trabajar a
distancia lo cual permite que se trabaje
ingresando datos en tiempo real.

Manejamos un sistema béasico,
para nuestra area de almacén
si nos permite verificar un
kardex y asi tener facilidad y
confianza de saber el stock
(data) que tenemos.

Si tenemos un sistema
ERP basico que nos
permite llevar un control
de las salidas y entradas
de dinero, gastos ,
inventario lo que nos da
una data real ya que

la informacion es
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exportable.

Si, en cuanto empresas grandes el pago
siempre es a tiempo, sin embargo, hay
otras empresas (clientes) como las
cadenas de restaurantes que si tienen

Incumplimiento en sus pagos. Con
prP(“fﬂ a

Tenemos por norma no
atender a clientes morosos,
con nuestros proveedores
tratamos de tener los

abonos de pago al dia y esto
nos ayuda

Si, el proceso de pagos y
cobranzas lo llevamos
bien. Tenemos
clasificados a los clientes
por lo que si detectamos

cabalmente con

los pagos ya que creemos que es un
punto clave y

estratégico para que nosotros podamos
obtener

nuestra mercaderia a tiempo, en las
mejores

condiciones y también para que esto
nos ayuda a

IAmpliar lineas de crédito.

productos a
Tiempo.

alguno
<)

carga

en el costo de venta que
se les da

y si hay algun atraso
adicional

con nuestra mercaderia
todo es

Coordinado.
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Categorfa Sub categorfa Indicadores Contenido Textual (Conclusion aproximativa
(Cadigo Nombre Cadigo Nombre (Codigo Nombre ENT 1 ENT 2 ENT3 (Categorias emergentes
SlstergatERP ll)asmo qule n.osfpermn.elllevar L2 empresa cuenta con un sistema ERP muy basico sin
) ) ) ) ) una data real ya que la informacion es . . I
CLL1 Canic e Eipos o PO 1 S5O0 PATOSNES |y it exoorable pmbarg este s permite extaer infomcion en lempo el
El cual tiene distitos terminales para bisico portabie. a que el ingreso de ellaesdiario. Sinembargoserequiere
(que se puede_x ) enerun sistemaosoftware quedisminuyaeltimpode
rebajar a distancia rhajodel personalyaquelosanalisisenel sistema basico
oman demasiado tiempo. Con lamejora de la parte
5e desearfa tener una mayor almacén es pequefio juega ecnologic se requiere también hacer mejoras enla
CL12 Infragstructura atractiva  finraesiructura conalmacenes més — |en confra cuando tenemos ificar todas las reas de |a empresa para  finfragstructura de la.empresa , principalmente en el almacén eso previos para defn funcones
CL1 [Tangibilidad amplios que permitan un mejor emergencias por atender ya poder desarrollamos al cien por ciento.  |ya que este es pequefio lo cual no permite un adecuado bisi int ion d
acarreode materiales grandes volmenes de fraslado de productos , orden y cuidado especifico de asIcas € Integracion o€ areas
productos (cada uno de ellos, Ademés la integracionde lasareas
ayudariaamejorarla cmunicacion entre el persona
C113 Presencia del personal logistico y administrativo logrando mejoras en la atencion
(del cliente.
CL1.14 Horarios de atencion
Cl  [Satisfaccion al Cliente C1.2.1 Nivel de Cumplimiento DistribuidoraCapistranoes fiableaojos el cliente ya que
mantiene una comunicacion cercana, fluidaydirectacon
] lcadaunodeellos, manejar pocos clientes permite que la
desde un primer momento que ocurre . A )
o ) ltencion seapersonalizadae inmediata. Elser fiables
el incidente nos comunicamos ’
) L iformano o sucdido ambien lo demuestra atravez de los productos queofrecen
€122 Nivel de atencicn inmedieta . y aqueunapartedeellosson alimentos envasado estos
mencionando la ) ) :
- requieren ser homologados como medida de prevencion
solucion del momento. N
fnte ¢l mercado, por tal motvio tambien brindamos homoloaacidn de Product
ariedades de productos haciendo que el clienteseno ra flomologacion dé Froductos
C12 Fiabilidad - iofi
. . engalanecesidaddebuscar distintos proveedores que |
C1.2.3 Servicio de Calidad  [productos homologados g - P q
labastezcan de manera contraria el cliente solo trabaja con
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(distribuidora capistrmo ya que nos encargamos deanalizarlos
lpreciosy prodcutos aunprecio y calidadnecesaria.

CL24 Cantidad de Productos  [alternativas de productos variedad de productos gamma de productos
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Categorfa

Sub categoria

Indicadores

Contenido Textual

(Conclusin aproximativa

Cédigo

Nombre

Cédigo

Nombre

Cédigo

Nombre ENT1

ENT?2

Categorias emergentes

Cl

ISatisfaccion al Cliente

C13

(Capacidad de Respuesta

121

esde un primer momento que
ocurre el incidente nos
comunicamos informando lo
Kucedido y mencionando la
solucion del momento

Nivel de respuesta a s quejag

transacciongs via telefonica, lo
cual tienen un trato més directo

con elcliente

rquenosolobrindamos un
110 QUESOMos Unapoyo

viendoqueeslomejorparaellos.

buer

De acuerdo a la categorfa capacidad de

omento de ocurrido algdin incidente este es

informado mediiante el medio més rdpido, asfmismo, se

ncargadebrindarunasolucional inconveniente
ado. Lacomunicacion no solo se da entre el
ersonal de ventas sino también es directaentre los

(122

Numero de llamads atendidas

mpleados quienes realizan los despachos y son
osquebrindan la
tencion personalizada. Dado a que la

C123

Tiempoa dispasicion cel cliente

omunicacion fluidaes lomésimportanteconel
liente, nos aseguramos de brindar un buen

C124

ftono de vozacertivo

ervicio atreves del apoyo directo que
brindamos.

fespuesta la empresa lo demuestra en un alto nivela
1%, s clientes, debidoaquedesdeun primer

0 para Respuesta al Cliente

Cl4

Seguridad

(121

Cantidad de Productos rechazados|

Fn la empresa Distribuidora Capistrano , Se trabaja

(122

ambiente cerrado, fumigacidn para
control de plagas, plan de acciony
retirode productos del mercado.

Personal Confiable

Tambiénse cuentaconun control

delimpiezay mantenimiento para

evitarque los productos lleguen
en malestado

amerca esta pocos dias enelalmacén
pudiendoserdespachadaapocashoras
esto hace que brindemoslotes frescosen

cuantoaproductosrefrigerados.

on los productos solicitados bajo un criterio de
impiezay de mantenimiento de las areas en las
Uales estos se alamacenan, cada messerealizauna
inspeccion decontrol de plagas sinembrgoesto no
s suficiente yague ademés de fa impieza se debe
ener un control de la caducidad , packing,

123

(Criterios de Inspeccion

stribucion y revision delos productos quese
fecepcionan y entreganalcliente. Laseguridad
entrodel almacen nos vuelve a enfatizar que no
0lo es importante el cuidado de los intereses
el cliente, sino que la empresa debe demostrar

C124

Respaldo de Informacion

ambién su preocupacion para generar en el cliente

namayorsatisfaccion. Comopartedelaestrategiade
equridadesimportante mantener latranquilidad, ya

ueasidemostrarafiabilidad para evitar problemas
on el servicio y/o producto.

trol de Mantenimiento de
Unidades y del almacén
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Anexo 7: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

oL\ [

Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS
DATOS PERSONALES

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

_Apellidos P FoNERLD EcuediigdA )
_Nombres : Lopis  Mied et )
DNI z Ol 28

Teléfono : _g_@_l_&_e_%gt_ —=
: OHNBI4L4ON 3

Numero Celular :

_FORMACION PROFESIONAL o

Profesian ;. AN Gesiezo  InD Qs elAl
Universidad g OIS e apeceac o
Grado de Magister No Grado de Doctor ST No
Mencion de la == bypn
Msecute C_onPo mcien) £ hOFor sauTica.
Mencion del DO IEL-IA
Doctorado A s
= = INFORMACION LABORAL o
Empresa actual (SRS Y=—"- ==
Cargo actual
Afos de experiencia 15
Especialidad AN e i E LS 7 i
DOCENCIA UNIVERSITARIA =
Experiencia docente S No
o He Tobotoe= /A 5

Asignaturas Eﬁ‘? ,.Q”C e : — =




Ficha de validez de instrumento - enfoque cuantitative

e

Universidad
Norbert Wiener
SreMg. (Dr.)
u 10 kchevaania
Presente ’

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted Yy presentar para su evaluacion y opinién el instrumento titulado: “Control
& Prod ne conformes, o imiento de los productos de or demanda e incumplimlento de Ordenes da
Compra a travi las actividades diarias del sonal”,

El mismo que permitira recopilar los datos y disefiar fa propuesta de Ia tesis titulada “un Plan de Mejora Continua para
aumentar fa Satisfaccion del Cliente” Con el objetivo de:

1. Obtener informacidn confiable sobre &l estado da los productos, sus caracteristicas ﬁ:ncas. quimicas,
ofganolépticas, microbiolégicas, asi come las condiciones de transporte y almacenamiento de los productos
que comercializa Distribuidora Capistrano,

2. Facifitary asegurar 1a adquisicion de los productos por parte de nuestra empresa y los clientes, garantizando
el cumplimiento de los principios de Tangibilidad, fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta para lograr
le satisfaccion del cliente

3. Actualizar el sistema de informacion sxistente para obtener una Informacion veraz Y oportuna asi como
establecer funciones del personal,

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que serd valioso para replantear el
Instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos,

Atentamente.

Adjunto:

L Definicién conceptual de |a categoria y sub categorios
2. Instrumento -Registro documental
3. Fichas de validez de instrumentos
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

Wy

Universidad =
Norbert Wiener
CERTIFIC EV E JUICK EXPERTOS
Yo, Lus, Mievel | Kopeno. el BVARMIA . identificads con DNI  Nro, 0863338 Especialista  en
SN, FMITAL Actualmente laboro en U Wiewee Ubicado en .. Li0A Procedo a revisar la correspondencia entre la

categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimensién/sub categorfa,

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador v la dimension/sub categoria.
Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

| Nro Tipode | Deseripcion del documento _E.‘gbgmcl_n___kclmgf Claridad | Suficicncia | Puntaje | Sugerencins
N documento [ Iapt demedistn 3l [« (a2 3]« [{[2]s[a[1]2]a]s
T Un producto no conforme es | -
tado aquel que no cumple con ;
| algin requisito determinado por - Rotulado/Cantidad de PNC X X ‘)( e Aé
| el sistema de gestion de calidad. | T/ Cantidad de PNC ‘
El objetivo principal de este

S Tiempo de vida Util/ Cantidad
Control de documenito es poder identificar de PNC

NG | s ool | o obaluiey Canidad do PHC
Plagas/ Cantidad de PNC

de entrega hacia el cliente, es

decir, debemos poder mantener |

0 disminuir la variabilidad bajo !
- condiciones controladas. ‘ |
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Productos
de Mayor
Demanda

quucunaempresaobwnsa
beneficios os necesario que
exista  demanda para  su
pmdwlo.deulmmquehs
familias que estén dispuestas a
pagar  pars  obtener  los
productos que brinda wuna

dcmndsdehmmosdq:eode
de In demanda de productos en
otras palabras la demanda de un
insumo es- derivada de la
demianda de productos.

Cantidad de Productos (i) /
Cantidad de Productos Totales

¢ Donde (i) = tipo
de productos

-

e

Cumplimien
_ tode
Ordenes de
Compra

El  cumplimiento de uma
entrega/ pedido es de suma
impomnciapamdarumbuem
imagen de nuestro servicio al
cliente. El documento de
cumphmmlodedecpachosms
brindara informacién para poder
detectar Ia cantidad de entregas
que son cumplidas en el tiempo
establecido.

Entregas cumplidas a tiempo/
total de pedidos generados

Mo

(si el puntaje obtenido esta entre | ¥ 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que el instrumento @ @ debe de ser aphcado:

1. Otra obseryacion: .
2. Otro tipo de documcnho quc se suglcre

Es todo cuanto informo,
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Ficha de validez de instrumento — enfoque cuantitativo

g
Universidad
Norbert Wiener
lumb Moo ){mot

Presente

Asum?: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacion y opinion el instrumento titulado: “Control
de Productos no conformes, reconocimiento de los productos de mayor demands & incumplimiento de égggnes de
Compra 3 través de las actividades diarias del personal”

El mismo que permitira recopilar los datos y disefiar fa propuesta de fa tesis titulada “un Plan de Mejora Continua para
aumentar la Satisfaccién del Cliente” Con el objetivo de:

1. Obtener Informacién confiable sobre e estado de los productos, sus caracteristicas fisicas, quimicas,
organoiépticas, microbioldgicas, asi como las condiciones de transporte y aimacenamiento de (05 productos
que comercializa Cistribuidora Capistrano,

2. Facilitar y asegurar la adquisicion de los productos por parte de nuestra empresay los clientes, garantizanda
#l cumplimienta de los principlos de Tangibilidad, flabllidad, seguridad y capacidad de respuesta para lograr
Ia satisfaccion del cliente.

3. Actualizar el sistema de Informaclon existente para obtener una informacion veraz y pportuna asi como
astablecer funciones del personal

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinién el mismo que serd valioso para replantear el
Instrumento o continuar con el proceso de recopilacion de datos,

Arentamente,
i/
D AIOITYED
Adjunto:

1. Definicion conceptual de la categoria y sub ca legorias
2, Instrumento —Registro documental
3. Fichas de validez de instrumentos
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

W

Universidad
Norbert Wiener %
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
ﬁ//f( arten IQW"" ”‘“’Q .................. identificado  con DNl Nro. 0?5_(/6‘/77 ... Especialista en

77142 Actualmente laboro en 2 A S¥STEHS. ... Ubicado en ..L/A4C K ... .. Procedo a revisar la corr&cpondcncm entre la
catego sub categoria ¢ item bajo los criterios:

Coherencia: El ftem tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimensién/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de anélisis,

Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador vy la dimensién/sub categoria.

[Nro. [ Tipode Descripcion del documento | A | Coherencia | Relevancia_ . Clandsd | Suficieacia | Puntaje Sugerencias
documento T sadon 123 [af1]2]3] 4] |234'|23}4

I a | Un producto no conforme s |
todo aquel que no cumple con .
algin requisito determinado por  Rotulado/Cantidad de PNC
el sistema de gestion de calidad. | T/ Cantidad de PNC \
| El objetivo principal de este | 1y ida Uti i | v |
| docomento-es poder identificer | 5 mpo, 9¢ vida thil/ Cantidad K X A PaY {
Control de ol Donthici us noss encislin de PNC

PNC en las condiciones inadecuadas | Embalaje/ Cantidad de PNC |
de entrega hacia el cliente, es = Plagas/ Cantidad de PNC
decir, debemos poder mantener
o disminuir la vaniabilidad bajo
condiciones controladas, ‘




Productos
de Mayor
Demanda

Jempm:eonoolugo;ilm)

_ demanda de productos

Para que una empress oblenga
beneficios es necesurio que’
exista demanda para  su |
pmdw(o,dealuumqu:lu
familias que estén dispuestas »

pogar  parn  obtener  los
productos. que brinda una

deben genmerar un walor La
demanda de insumos depende
de la demands de productos en
otras palabras la demanda de un
msumo es derivada de

Cantidad de Productos (i) /
Cantidad de Productos Totales

* Donde (i) = upo
de productos
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-

Cumplimicn
tode
Ordencs de
Compra

. brindara informacion para poder

El  cumplimiento de um
entrega/ pedido es de suma
importancia para dar una buena
imagen de nuestro servicio al
cliente. El documento de
sumplimiento de despachos nos

detectar la cantidad de entregas

quesoncum;vlidnsenc:ltwmpo1

establecido

Entregas cumplidas a tiempo/
total de pedidos generados

Y despu& de la revision opino que el instrumento
Otra observacion: .

2 Otronpodcdocumentoqmscsugiere

Es todo cuanto informo;

E . debedeserapllcado:




Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta

Matriz de Creacion de la Propuesta:

Diagndstico

(1-Productcs de magor demand 2

(2 - Productos Mo Conformes

Ci-Lumpiniento-de Drdenes de Conpez Cleniz -Enpress

.- iecinde T delomamconpleta

Cuantiaivo

Z-0C ncompletzs pordefectoe de meicaderia

e
whomacion, contenpos demasiados brgos pasel

7. defici

niTaesTucta 2 elsie d desfioy il
el damoen
[3:- Requerinienny de homologacion de productos patz
e |25 Ko conformidades

Cunlitatho

4-Demaizsen las erhzgas por enovss de comanic scidn

== Bz umcontol de plgae peso es deficiznte.

5~ Pagosdtandios por loque slrecois de mescadaiiase
e deciada.

Priorizacidn de problemas

Puritaje
Total

« 1.00

Categoria solucion

Elaboracion de
Fichas Técnicas
para la
Homologacidn de

Consolidacidn del
problema

Atternativas de Soluciin
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1 [ Clesleacitn (LB L e los prodessos.
Eristzncia de productos Mo Conformes
ror Mo Homokaacidn de Producics
2 Shborzeitnde Fichas Téonicas para b
[Homclogsciin s Froducios
-Eastenciade Productos no
Cumgimisni d Ordznes de Comaiz ‘Z'“ ‘“d!“’"‘"“""’ |
nesmokezsy secharadzs Cidenes de Conpuapar
wracarenciz en lainfoacdn
pohna
3 |53 Plan é2 Mo Confinea

154 Marad de Fimciones

Problemas

Existencia de productos Na
Conformes por No Homoloacién
de Productos

Cumplimiento de Ordenes de
Compra incompletas v
rechazadas

Sistemna de informaciéon basico
w deficiente que No permite
tenes la infromacidn a tiempo.

Objetivos de la propuesta

1 -Obtener informacién confiable
sobre el estado de los productos, sus
caracteristicas lisicas. quimicas,
organclépticas. microbioldgicas. asi
como las condiciones de tansporne y
almacenamiento de los productos que
comercializa Disuibuidora Capistrano.

Facilitar y asegurar la adquisicién de
los productos por parnte de nuestra
empresaylos cliertes . garantizando
@l cumplimiento de los principios de
tangibilidad . iabilidad. segunidad v
capacidad de respuesta paralograr la
satisfaccion del clierte.

3.~ Actualizar el sistema de
Informacidn existente para obtener
una infromacién veraz y opornuna.
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Ficha de validez de instrumento — enfoque cuantitativo

o

Universidad
Norbert Wiener

Sr. Mg. (Dr.) i
Teoe &;t-m: TRig030
J 7 7
Presente
Asunuz: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacion y opinién el instrumento titulado: “Control
de Productes no conformes, reconocimiento de los productos de mayor demanda e incumplimiento de Ordenes de
1 3 través de (gs activida iarias del per 1",

El mismo que permitira recopilar los datos y disefiar la propuesta de |a tesis titulada "un Plan de Mejora Continua pin
aumentar la Satisfaccién del Cliente” Con el objetivo de:

1, Obtener informacian confiable sobre el estado de los productos, sus caracteristicas fisicas, quimicas,
organolépticas, microbloiogicas, asi como 1as condicianes de transporte v almacenamiento de |os productos
que comercializa Distribuidora Capistrano

2. Facilitar y asegurar la adquisicidn de los productos por parte de nuestra empresa y los clientes; garantizando
ei cumplimiento de los principios de Tangibilidad, fiabilidod, seguridad y capacidad de respuesta para lograr
la satistaccion del cliente.

3. Actualizar el sistema de Informacidn existente para obtener una informacion veraz y oportuna asi como
establecer funciones del parsonal,

Agradezco anticipadamente la deferencia y su opinion el mismo que serd valioso para replantear el
Instrumento o continuar con el proceso de recopilacién de datos.

Atentamente,

Adjunto:

L Definicion conceptual de la categoria v sub categorias
2. Instrumento ~Registro documental
3. Fichas de vallde: de instrumentos
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

Wy

l:lniversidad
Norbert Wiener
CE CADO D E JuI EXPE
Yo, crcE Epusye cicerd [ sy identificado con DNI Nro.

AN, (WA potualmente Taboro en & WS

categoria, sub categoria ¢ item bajo los criterios:

... Ubicado en ... £(77®, .

Coherencia: El item tiene relacion logica con el indicador y la dimension/sub categoria,

Relevancia: El item es parte importante para medir ¢l indi

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.
Suficiencia: La cantidad de items es suficiente para responder al indicador y la dimension/sub categoria.

cador y la dimension/sub categoria.

OF30597L ...
....Procedo a revisar la correspondencia entre la

174

Especialista  en

1

' Nro. ’

Tipo de
q«:cumemo

Control de
PNC

Descripcion del documento |

Indicadores de medicion

Relevancia

| Clandad | Suficiencia

Puntaje

Snamis'_"

l_Cohuem:ia |

'1f2[3 4 [1]2]3] 4

- al producto que no se encuentre

Un producto no conforme es
todo aquel que no cumple con
algin requisito determinado por [
el sistema de gestion de calidad.

El objetivo principal de este | Tjamno de vida Util/ Cantidad

documento es poder identificar

en fas condiciones inadecuadas
de entrega hacia el cliente, es
decir, debemos poder mantener
o disminuir la variabilidad bajo
condiciones controladas, \

Rotulado/Cantidad de PNC
T¢/ Cantidad de PNC

de PNC
Embalaje/ Cantidad de PNC
Plagas/ Cantidad de PNC

t|2]3la ]

2[3]4

b
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Productos
de Mayor
Demanda
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Para que una eémpresa obt
beneficios es necesario que
exista demanda pars sy
producto, de tal manera que las
familias que estén dispuestas a
pagar para  obtener los
productos que  brinda  una
empresa & corto o largo plazo
deben generar un valor. La
demanda de insumos depende
de la demanda de productos en
otras palabras la demanda de un
insumo e derivada de la
demanda de productos,

Cantidad de Productos (i) /
Cantidad de Productos Totales

* Donde (i) = tipo X
de productos

v (b

Compra

- Cumplimien

o de
Ordenes de

El  cumplimiento de una
entrega/ pedido es de suma
importancia para dar una buena
imagen de nuestro servicio al |

cumplimiento de despachos nos
brindara informacion para poder
detectar la cantidad de entregas
que son cumplidas en ef tiempo
establecido.

cliente. El documento de |

Entregas cumplidas a tiempo/ X
total de pedidos generados

(si el puntaje obtenido esta entre 1 y 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Y después de la revision opino que ¢l instrumento
1. Otra observacion: .
2. Otro tipo de documcmo que se suglere

Es todo cuanto informo;

[X] debe de ser aplicado;




.~ Anexo 3: Ficha de validez de la propuesta

Norbert Wiener CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Yo, :)./0’305' Envesro Cdceses jriga/o identificado con DNI Nro 0;30117?2 Especialista

. S, e S S5 » :
en, EAE WW& ..... “}',;‘.W"“‘“ ..... Rt At z medoenp¢" ....vmmhm
ocdt

NO Observaciones Sugerencias |

N*
1 | EVlos objetivo/s de la propuesta es/son coherente/s con la problemitica.
2 | La propuesta indica las metas que se pretenden alcanzar.

3 | La propuesta indica las actividades a realizarse.

4 | La propuesta demuestra el costo/beneficio.

5 | La propuesta incluye el flujo de caja.

6
7
8
9
10

En la propuesta se plantean los indicadores (KPIs)

La propuesta incluge el cronograma de actividades.

La propuesta incluve la solucion técnica,

La propuesta incluye la solucion administrativa,

La propuesta es factible aplicar en el contexto de estudio,
Y después de la revision opino que debe incluir/ modificar

Es todo cuanto informo:;

| X fx [ xxxxkg

Firma y sello
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W Anexo 3: Ficha de validez de Ia propuesta

Norbort Wioror | CERT[FICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Yo. g #% ﬂﬂ.d’“" * H Sy Sﬂ'c'MS Lo identificado m Dlgme 07732/‘4’7 lli;pechlista
- ctunlmem laboro en, A S i Procedo & revis esta
A 5T T e hairss & .@P/imn- % {M-‘ RNl s ety e e
como objenvo principal .. ..mwm.‘z.é-? ........... Indicacdiver do f= Jp-ow .-?..m)el......_ an Loy Copdhias
N° | INDICADORES DE EVALUACION S NO Obser{aciones Sugerencias
1 | ElVlos objetivo/s de la propuesta es/son coherente/s con la problematica. X
2 | La propuesta indica las metas que se pretenden alcanzar. A
3 | La propuesta indica las actividades a realizarse. X
4 | La propuesta demuestra el costo/beneficio. b
5 | La propuesta incluye el flujo de caja. N
6 | En la propuesta se plantean los indicadores (KPls) L o
7 | La propuesta incluye el cronograma de actividades, %
8 | La propuesta incluye la solucion téenica. ¥
9 | La propuesta incluye la soluciéon administrativa. pod
10 | La propuesta es factible aplicar en el contexto de estudio. .
Y después de la revision opino que debe incluir/ modificar:
2.
3i

Es todo cuanto informo;

’ Zm(a y sello



Ficha de validez de instrumento —enfoque cuantitativo

Asunto: Validacion de instrumentos a través de Juicio de experto.

Estimado docente, es grato dirigirme a usted y presentar para su evaluacidn Yy opinién el instrumento titulado: “Control

de Prody

tos no ™ onocimiento de los productos de mavor demanda & in limien e Ordenes de

Compra a traves de las sctividades diarias del personal®

El mismo gue permitira recopilar los datos y disefiar la propuesta de [a tesis titulada “un Plan de Mejora Continua para
aumentar la Satisfaccion del Cliente™ Con el objetivo de:

-
Obtener informacidon confiabile sochre & estado de los productos, sus caracteristicas fisicas, quimicas,
organalépticas, microblologicas, asi como 1as condiciones de transparte y almacenamiento de los productos

que comercializa Distribuidora Capistrano.
Faciiitar y asegurar la adquisicion de los productos por parte de nuestra empresa y los clientes., garantizando
&l cumplimiento de los principlas de Tangibilidad, fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta para lograr

la satisfaccldn del cliente.
Actualizar el sistema de informscian =xistente para abtensr una Informacion verar y oportuna asi como

establecer funciones del personal

Agradezco anticipadamente la deferencia Y su opinion el mismo que sera valioso para replantear el

Instrumento o continuar con el proceso de recopilfacién de datos.

Atentamente.

Apellidos
DNT

Adjunto:
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Certificado de validez por Juicio de Expertos

Qg

Universidad
Norbert Wiener -
CERTIFICADO DE VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Yo  Sbuseo Qwoud Suwge M@ | ucuineds s DNE e JORQISISG.. Especialists  en
e voosal L Actualmente laboro cn DWTR 1. (hpiitaswo Ubicado en ..M A4 HRAES  Procedo a revisar la correspondencia entre la

categoria, sub categoria e {tem bajo los criterios:

Coherencia: El item tiene relacion l6gica con el indicador y la dimension/sub categoria.

Relevancia: El item es parte importante para medir el indicador y la dimension/sub categoria.

Claridad: La redaccion del item permitira comprender a la unidad de analisis.

Suficiencia: La cantidad de ftems es suficiente para responder al indicador y la dimensién/sub categoria.

'~ Nro. Tipode | Descripcion del documento | . = Coberencin | Relevancia | Clanded | Suficiencia Puntse | Sugerencias |
~ documento - Indicadares de medicidn DEEIINEIBE 1[2]a]4 [1]2]3 ]

A Un producto no conforme es | ' |'
todo aguel que no cumple con ‘
algln requisito determinado por | Rotulado/Cantidad de PNC
g',";f'".'de%derﬁdw- T%/ Cantidad de PNC | X /(
, Jeuvo principal de este | Tiempg de vida Util/ Cantidad X

Control de documento es poder identificar de PNC X i ! ! /”0

PNC ‘ :1 las cond::lwo::z zadecundas Embalaje/ Cantidad de PNC

de entrega hacin el cliente. es | Plagas/ Cantidad de PNC
decir, debemos poder mantener
| © disminuir Ia variabilidad bajo
condiciones controladas

-

SR S e — Seem— ) E— =
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Productos
de Mayor

- producto, de tal manera que las

quuemuunpreuobw
beneficios es necesario que
exista  demands para sy

fumilias que estén dispuestas a
pagar  para  obtemer Jos
productos  que brinda  una
empresi a corto o largo plazo
deben generar un valor La
demands de insumos depende
de la demanda de productos en |
okmpahhfahdemmdadeun,
insumo es derivada de 2

Cantidad de Productos (i) /
Cantidad de Productos Totales

¢ Donde (1) = tipo
de productos

4é

Cumplimien
to de
Ordenes de
Compra

imagen de nuestro servicio al
cliente, documento  de
cumplimiento de despachos nos
- brindara informacién para poder -
| detectar la cantidad de entregas
que son cumplidas en el tiempo
. establecido

Entregas cumplidas a tiempo/
total de pedidos gencrados

(siel pt.mtajcobtemdoestactm 1 v 2 el experto debe de sugerir los cambios).

Ydapu&dehmménopmoqueclmsnmnento @ [NQ dcbedeseraphcado:

. Otra observacion: . o
2 Ouonpodedomemo quesesugme

Es todo cuanto informo;

hé
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LIMA - PERU
2018

l. Introduccion
Objetivo general

Proponer la implementacion de un plan de mejora continua para aumentar la satisfaccion al
cliente en la Distribuidora Capistrano S.A.C.

Objetivos especificos

Diagnosticar la estrategia de seleccidn, plan de mejora continua para mejorar la atencién al
cliente en la empresa Distribuidora Capistrano S.A.C.

Teorizar las categorias aprioristicas y emergentes, referentes a la elaboracion e implementacion
del plan de mejora continua para mejorar la satisfaccion del cliente.

Disefiar la propuesta para la implementacién del plan de mejora continua para mejorar la
satisfaccion del cliente.

Validar los instrumentos del diagndstico y de la propuesta a juicio de expertos.

Para la presente investigacion se ha considerado las siguientes teorias:

Teoria de la Calidad

En el libro de “Planificacion para la calidad”, indica que calidad es el resultado alcanzado
cuando las caracteristicas del producto responde a las necesidades del cliente. En la Calidad se
unen 3 procesos los cuales son: la planificacion, el control y la mejora continua de la calidad.
(Juran, 1990).

Teoria de la Jerarquia de Necesidades:

Citando a Abraham Maslow en el libro Management Segn Maslow, se indica que el potencial
del ser humano aspira a la autorrealizacién, por lo que se establece una pirdmide jerarquica
que incluye las necesidades humanas, psicoldgicas y fisicas. Los 5 peldafios de esta piramide

son los siguientes. (Stephens — Heil 1998).

Categoria Problema
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Satisfaccion al cliente

Se define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas
(Kotler, 1979)

Subcategorias

Tangibilidad

Define la Tangibilidad como el conjunto de rasgos, caracteristicas o cualidades genuinas que
corresponden con la imagen e identidad de un producto. Se puede definir como un elemento
tangible, es decir algo que se puede palpar, al producto que busque colmar las necesidades de
los clientes y la maxima satisfaccion al consumirlo (Trapero, 2011).

Fiabilidad

La Fiabilidad es la probabilidad de realizar, sin fallos, una funcidn especifica en ciertas
condiciones y durante un determinado periodo de tiempo. Es muy facil que un cliente se lleve
una mala experiencia al obtener un producto que no es fiable, esto sucede de muchas formas, y
una de las causas mas importantes es la complejidad con la que se ha hecho o realizado este
producto o servicio. (Bertrand & Prabhakar 1990).

Capacidad de Respuesta

Indica que muchos se han dado cuenta de la importancia de la sensibilidad y capacidad de
respuesta ante los clientes y las han afiadido a su servicio, sin embargo, muy pocos se sienten
tan seguros ya que lo han incluido con total formalidad desde sus inicios haciendo que cumplan
con las expectativas del cliente (Denton, 1991).

Seguridad

La Seguridad es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en manos de una
organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica
credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no
solo es importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacién debe
demostrar también su preocupacién en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.
Como parte de la estrategia de seguridad es importante mantener la tranquilidad, ya que asi
demostrara habilidad para evitar problemas con el servicio y/o producto. (Druker ,1990).

Categoria Solucion

Mejora Continua
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La Mejora Continua se centra en aumentar la eficiencia, maximizar la eficacia y optimizar el
coste de los servicios y procesos, la Unica forma de conseguir esto es asegurando la
identificacion de las oportunidades de mejora a lo largo de todo el ciclo de vida del servicio o
producto (Deaming Edward, citado en Case y Spalding, 2009).

Los antecedentes son:
Internacional

Para Suarez, M (2007) en su investigacion La sostenibilidad de la mejora continua de procesos
en la administracién puablica: un estudio en los ayuntamientos de Espafia. Una vez aplicada

y dada a conocer esta herramienta de calidad los
trabajadores estuvieron motivados esperando contribuir y trabajar como equipo para hacer de su trabajo
algo satisfactorio, por lo cual se designé un dia para llevar a cabo la limpieza general de toda la
planta, obteniendo grandes resultados, ya que el cambio fue realmente notorio.

Nacional

Para Martinez (2011), en su investigacion de Propuesta de un sistema de mejora continua para
la reduccion de mermas en una procesadora de vegetales en el departamento de Lima con el
objetivo de aumentar su productividad y competitividad. Tuvo como objetivos principales
analizar, generar el diagndstico e implementar la mejora en la Logistica de la empresa, la cual,
de acuerdo a la toma de decisiones basada en el criterio, como método empirico, ha
desembocado que la experiencia tiene un nivel de importancia, sin embargo, no arroja resultados
ni célculos precisos con respecto a la demanda futura. Se comprob6 mediante un estudio de
medicién de tiempos, que, con este nuevo sistema, se reducian los tiempos de despacho en 8%,
lo cual representa un beneficio a la empresa.

1. Método

Sintagma

Cada evento refleja y contiene a la vez las dimensiones de la totalidad que lo comprende. Cada
modo u holotipo de investigacién comprende de un modo trascendente, estadios investigativos
anteriores (accion integradora) y posibles desarrollos futuros (accion proyectiva), desplegando
de esta forma el modelo holistico como circuito global, continuo, concatenado e integrado, que
ofrece soporte metodoldgico y epistémico al investigador. El sintagma abarca diferentes
definiciones de los modelos epistémicos (lo comun, el modelo sintagmatico). (Hurtado, 2010)

Enfoque

El enfoque mixto utiliza la integracién de métodos a través de un proceso que recolecta, analiza
y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o investigacion. Un enfoque
mixto mezcla el enfoque cuantitativo el cual se fundamenta los nimeros como datos y depende
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de técnicas matematico-estadisticas mientras que la parte cualitativa se enfoca en la
interpretacion y critica, fundamentando asi los datos obtenidos. Ambos enfoques se integran
para conseguir el logro de un determinado objetivo. (Giraldez, 2010)

Nivel

Las tipificaciones que se hacen del estudio de cada uno ayudan a definir los métodos de
investigacion que se emplearan. Las categorizaciones realizadas por varios autores las agrupan
por: unidad de analisis y por su finalidad”.

El tipo serd aquel que de forma individual clasifique la investigacion como estudio de caso
simple 6 multiple, la diferencia de ambos se vera en el tipo de resultado obtenido. (Segun Diaz-
Barriga & Luna, 2014).

Método

Segun, Nufiez (1989), indica que “el método significa el camino a través del cual se alcanza un
objetivo”. Por tanto, podemos inferir que su finalidad es aprender siempre de forma objetiva,
tendencia por la cual se ha incrementado con el crecimiento y expansion de otras ciencias en
particular.

I1l. Resultados

Resultados Cuantitativos

Para la obtencion de estos resultados se utiliz6 documentos de la empresa para que sean
analizados, los cuales son:
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PRODUCTOS MAS DEMANDANTES QUE GENERAN NO CONFORMIDADES

N TOTAL == HACUMULADO

De acuerdo a la tabla 2, del total de productos demandados por los clientes, el 79% que
presentaron No conformidades son los productos: Trigo Atdmico Miel 25 gr, Yogurt Laive
Vainilla 450 gr, Galleta Salada Club Social Nabisco 26 gr, Salsa de Aji Tari 26 gr, Chocolate
Relleno Clasico Golpe 22 grs, Galleta Salada Soda Victoria Chocolate Relleno Bon o Bon.

Clasificacion de las No Conformidades
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TOTAL DE PNC

T. de wida util Embalaje Rowlada Temperatura

—— TOTAL HACURMULADD

De acuerdo a la tabla 3, el 79 % de productos mas demandados y que presentan No
conformidades, se debe a: Tiempo de vida util, Embalaje y Rotulado.

Incumplimiento de las OC atendidas en el periodo2017

% DECUMPLIMIENTODE OC- 2017
250 120.0%
200 100.0%
150 80.0%
60.0%
100 40.0%
50 20.0%
0 0.0%
o .0 & & - o o © & Q % 8]
x\\?} \?‘;1*-"" R\xﬁ" {.5'1 ;:':'{:‘ K - Py S 2 ?LS:N.- . 0; . ?."be q&?
L AT € & TF O F oF &
b l’._-_, ‘j‘b {;-‘\.CI
BN TOTALDE OC === %CUMPLIMIENTO DE OC - ACUMLUADO

Se obtuvo un promedio de 80% de cumplimiento de érdenes de compra en el periodo 2017,
por lo que normalmente debemos alcanzar el 90% para encontrarnos dentro de un adecuado
Nivel de servicio al cliente.

Resultados Cualitativos
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Nro. Preguntas de la entrevista

1 ¢ A qué se debe que los clientes opten por buscar el servicio que usted ofrece?
Fiabilidad

2 Cual es el plan que aplica para los productos lleguen a ser entregados a tiempo a cada
cliente. Transporte

3 ¢ Considera usted que la empresa cuenta con una infraestructura adecuada para el
desarrollo de todas las actividades? Tangibilidad

4 Considera usted que existe una comunicacion fluida con sus clientes — Cap. Respuesta

5 ; De qué forma interviene la calidad en el almacenamiento de sus productos? Fiabilidad

6 ¢ Cuentan con un sistema que le permita asegurar su informacion? Seguridad

7 ; Considera usted que los pagos al contado y créditos se cumplen en el tiempo
Estipulado? Cap. Respuesta.

De acuerdo a la tangibilidad de la empresa se requiere hacer mejoras en su infraestructura
, principalmente en el almacén ya que este es pequefio lo cual no permite un adecuado traslado
de productos, orden y cuidado especifico de cada uno de ellos.

De acuerdo a la subcategoria Fiabilidad la Distribuidora Capistrano es fiable a ojos del cliente
ya que mantiene una comunicacion cercana, fluida y directa con cada uno de ellos, manejar
pocos clientes le permite que la atencidn sea personalizada e inmediata. Sin embargo, requiere
un control sobre los productos en cuanto a su calidad por lo que es necesario implementar
Acciones que ejerzan un control sobre ello.

De acuerdo a la categoria capacidad de respuesta la empresa lo demuestra en un alto nivel a sus
clientes, debido a que desde un primer momento de ocurrido algln incidente este es informado
mediante el medio mas rapido, asi mismo, se encarga de brindar una solucion al inconveniente
dado. Dicho resultado solo se ha podido detector por las acciones que se desarrollan de forma
empirica.

De acuerdo la seguridad la empresa Distribuidora Capistrano, se trabaja con los productos
solicitados bajoun criterio de limpieza y de mantenimiento de las areas en las cuales estos se
almacenan, cada mes se realiza una inspeccion de control de plagas sin embargo esto no es
suficiente ya que ademas de la limpieza se debe tener un control de la caducidad, distribucion y
revision de los productos que se recepcionan y entregan al cliente

V. Discusion

De acuerdo al problema expuesto en la presente el cual es la satisfaccion al cliente, este se puede
mejorar de muchas formas, dando como propuesta un plan de mejora continua se desea dar
soluciones a las 4 categorias que llevaran a cabo la solucion del problema. La tangibilidad de la
empresa distribuidora Capistrano se evidencia en el almacén y en la integracion que manifiestan
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las areas que la conforman, ya que los productos que distribuya se deben encontrar en areas
predeterminadas y en condiciones adecuadas, necesitando ubicaciones estratégicas de ellos de
acuerdo su naturaleza y demanda. Para esto se requiere dar mejoras en la parte tecnoldgica como
la actualizacion del sistema o inclusion de herramientas tecnoldgicas, se requiere también hacer
mejoras en la infraestructura de la empresa, es decir es necesario integrar la parte administrativa
con la parte operativa, area de logistica y almacén con el fin de tener un mejor orden y cuidado
especifico de cada uno de los productos.

Ademas, las unificaciones de las areas ayudarian a mejorar la comunicacion entre el personal
logistico y administrativo logrando mejoras en la atencion al cliente. Por las razones
mencionadas anteriormente se propone desarrollar la clasificacion ABC para poder tener un
mejor orden y control sobre los productos con mayor rotacion y los que tienen menor venta asi
como para mejorar el orden dentro de cada area se propone establecer los pasos necesarios para
el uso de las 5S como mejora en el dia a dia de las actividades del trabajador, solicitar
actualizacion del sistema y buscar la implementacion del uso de herramientas tecnoldgicas , por
ultimo llevar a cabo un plan de mantenimiento de unidades con el fin de tener un control de los
productos que son trasladados desde su salida hasta la entrega al cliente.

Otro de los factores resaltantes para mejorar la satisfaccion del cliente es mejorar o aprender
como organizacion a ser mas fiable ya que para cumplir con la fiabilidad que el cliente necesita
se debe buscar ganar la confianza de ellos, por tal motivo uno de los factores que debe estar en
constante revision es mantener adecuadamente los productos brindandoles un espacio, control
y trato adecuado para su distribucién, por lo que de acuerdo al promedio de 83% de
cumplimiento de érdenes de compra en el periodo 2017, lo cual es menor al 90 % (rango minimo
para estar dentro del nivel de servicio adecuado para distribucion de productos), en este aspecto
debemos mostrarnos mas fiables.

Por tal raz6n se propone mejorar a través de la implementacion de un sistema de homologacién
a nuestros proveedores el mismo que nos servird para brindar a nuestros clientes y este pueda
ser el respaldo de los productos que hacemos llegar al consumidor final también a través del uso
de contratos de confidencialidad entre empresa y proveedor, asi también como un formato que
controle los productos entregados de acuerdo a criterios establecidos del despacho.

Respecto a la Capacidad de respuesta de la empresa Distribuidora Capistrano actualmente no
existe forma de medirla, por lo que no contamos con registros para poder cuantificar el total de
las quejas atendidas. Sin embargo, nos proponemos desarrollar un plan de respuesta inmediata
en cuanto al retiro de productos debido a presentar alguna inconformidad en su entrega. En vista
a que dicha falencia no solo surge por causa de las inconformidades del producto, también puede
producirse por falta de atencién por parte del personal, por ello se propone realizar
capacitaciones continuas con el fin de involucrarlos con los objetivos y valores de la
organizacion. También proponemos brindar funciones especificas para asi aumentar su
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desempefio laboral y a través de la evaluacidn continua puedan mejorar el trato directo con el
cliente.

Por ultimo tenemos la seguridad ante el cliente, la cual se debe brindar en cada entrega de cada
pedido, es por ello que debemos tener un control sobre las cantidades que se deben trasladar
diariamente y asi evitar errores en la entrega al cliente. La seguridad también se vera afectada
de no prever la operatividad de las unidades.

Por tal motivo se ha medido el total de érdenes de compra que son atendidas al mes con el fin
de lograr una mejor distribucién para toda la mercaderia a través de la creacién de rutas
establecidas de acuerdo a las cantidades a entregar diariamente por medio de un plan de
mantenimiento de unidades el cual trabaja de la mano con el control del kilometraje y el control
de dinero para el llenado de combustible.
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Anexo 10: Matrices de trabajo

Matriz de la Categoria Problema: Diagrama de Causa- Efecto (Ishikawa)
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@ lo largo de todo el ciclo de vida del
servicio oproducto (p.27).

Segun Aldavert, Vidal y Lorente (2016)
respecto a las 5S mencionan que:

La calidad es evaluada
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https://www.virtuniversidad.com/greenstone/collect/administracion/import/Cuatrimestre%20X/An%C3%A1lisis%20del%20Entorno%20y%20Estrategia%20Administrativa%20Empresarial/gesti%C3%B3nporprocesos.pdf
https://www.virtuniversidad.com/greenstone/collect/administracion/import/Cuatrimestre%20X/An%C3%A1lisis%20del%20Entorno%20y%20Estrategia%20Administrativa%20Empresarial/gesti%C3%B3nporprocesos.pdf
https://www.virtuniversidad.com/greenstone/collect/administracion/import/Cuatrimestre%20X/An%C3%A1lisis%20del%20Entorno%20y%20Estrategia%20Administrativa%20Empresarial/gesti%C3%B3nporprocesos.pdf
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soluciones que parecen idoneas, hasta
llegar a su implantacion y a la
medida de las mejoras conseguidas.

(.83).

Teoria de la
Satisfacci 6n
al
Cliente

Kotler, P.

Segun Kotler (citado en Pérez, 2011)
define la satisfaccion del cliente
como:

"El nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto

0 servicio con sus expectativas”

(p.51).

Lograr la satisfaccion del
cliente no es facil por eso
invertir en ella es un requisito
indispensable para ganarse un
lugar en la "mente" de los
clientes y asi conseguir un
posicionamiento en el
mercado.

La teoria de la satisfaccion
al cliente nos ayudara 4

saber como manejar al
cliente para poder
fidelizarlo , como|
entender
sus
necesidades y a
superar

nuestra

S propias expectativas.

Pérez A. Fermin, https://boo

(2011), ks.google.c
Marketing y Plan delom.pe/book
Negocios de  las?isbn=846
Microempresa. 8179671

Recuperado de:
https://books.goo

gle.com.pe/book s.



https://books.google.com.pe/books?isbn=8468179671
https://books.google.com.pe/books?isbn=8468179671
https://books.google.com.pe/books?isbn=8468179671
https://books.google.com.pe/books?isbn=8468179671
https://books.google.com.pe/books?isbn=8468179671
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Teoria de la

Jerarquia de
las

Necesida des

Maslow, A.

Seglin Maslow (citado en Stephens —|
Heil
,1998), definen a:

“la Jerarquia de las necesidades
como la ventaja competitiva en
cualquier

indust
ria,
organizacion

institucion” (p.24).

La causa de la necesidad de lgLa

autorrealizacion para el ser|
humano es alcanzar una meta
personal, y al término de esta
plantearse
una
nueva,
otorgandole asi una
importancia individual. Uno de
los factores para la
autorrealizacion es la
motivacion, la cual ayudaen
que el
individuo

inmediatamente

satisfaga
sus
necesidades

teoria de
la
Jerarquia de
las
Necesidades respaldara el
apoyo quela organizacion
debe brindar al
personal , gracias a la

motivacion que

seejerce sobre ellos cada
colaborador puede
lograr con mayor

eficiencia y eficacia el
desarrollo de sus
actividades y

asi cumplir los objetivos
de la organizacion.

Stephens C.
Deborah — Heil Gary
(1998), El

gement Segln
Maslow: Una Visién
Humanista
a

deHoy.
Recuperado de:
https://books.goo
gle.com.pe/book
s?isbn=8449316 987

Empresa

https://boo
ks.google.c
om.pe/book
5?isbn=844
9316987
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alcance
sus expectativas.
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IApellido e inicial Referencia
N del nombre del Titulo de la
ro |autor/es IAfi0 investigacion Link Método Resultados Conclusiones Redaccion final
Internacional
1 Suarez, M. 2007 Titulo: https:// Enfoque: Una vez aplicada y dada ajCon este |Suarez(2007) en la tesis Ibarra,
LA SOSTENIBILIDAD DE  www.td Cuantitativo conocer esta herramientaestudio se llegé a I LA (2010).
LA MEJORA [x.cat/bi de conclusion de que esSOSTENIBILIDAD DE LA  (Implementa
CONTINUA DE (tstream/ Disefio: calidad los trabaja dores  |muy importante queMEJORA
PROCESOS EN LA fandle/ No experimental estuvieron motivados cada miembro quelCONTINUA DE [Herramient
IADMINISTRACION 10803/ espera ndo pertenece  a  unaPROCESOS EN LA |[Calidad de
PUBLICA: UN [9178/S Método: Cualitativo contribuir y trabajar lempresa IADMINISTRACION Empresa Cq
ESTUDIO EN  LOS |ostenibi como equipo (deba estar PUBLICA: UN  Ruvinni, ub
AYUNTAMIENTOS DE lidad- Muestra: para hacer de su trabajo  (dispuesto a [ESTUDIO EN  LOS [Zacualtipar
ESPANA. MFSB- Documentos, datos e [algo satisfactorio, mejorar sus |AYUNTAMIENTOS DE Recuperadc
Tesis- PhD- |imagenes y Fichas de por lo cual se niveles de [ESPANA. https://www
vf.pdf;s la empresa designo un dia para llevar a |calidad, asi  |En la Universidad Ramon Llull ademia.edu
Universidad: equenc e=2 cabo la limpieza general dejcomo su |, Unavez aplicada y dada 075223/1MI
Ramon Llull Técnicas/Inst toda la planta, obteniendo |organizacion laconocer esta [EMENTAC
escuela superior rumentos: grandes resultados, ya que |y trabajo en |herramienta de calidad |C3%93N_L
Entrevistas y el cambio fue |equipo. los trabajado res estuvieron  |LA_HERR,
encuestas. realmente notorio. Se asignaron motiv ados esperando IENTA_DE
responsabilida des, contribuir y trabajar como IALIDAD_I
compromisos equipo para |LAS_5_S_

Palis:
Espafia.

Objetivos:

ly deberes a todos
los miembros de la
empresa, con

esto ®
pudo implementar las
capacitaciones
a todo el

personal de la

hacer de su trabajo algo
satisfactorio, por lo

cual sedesign6 un dia para

llevar acabo la
limpieza general de

toda la planta,

obteniendo

grandes  resultados, ya que el

cambio fue realmente notorio




personal a través

de los

cursos impartidos durante la
estancia en la empresa.
Fidelizar al personal Mejorar
la imagen
empresarial.

Concientizar a

201




202

empresa sobre
como es adecuado
trabajar
a
través de
las
cinco”S”.3, se
aplicaron normas
v

u
n
nuevo plan de
trabajo,

p

or ultimo esto dio
como resultado el
aumento de la
productividad
del personal.




203

Saraph,
Benson et al.
(1989)..

1989

Titulo:

An instrument for
measuring the  critical
factors of quality
management.

Universidad: Georgetown
University. Universia

Pais: EE.UU.

Objetivos:

Diagnosticas

la

situacion de

https://o
nlinelibr
ary.wile
ly.com/d
oi/.../j.1
540-
5915.19
89.tb01
421.

Enfoque:
Cuantitativo
Disefio:

No experimental

Método:
Cualitativo

Muestra:
Recoleccion de
datos

e
imagenes

ela empresa.

. Los resultados
indican

un
a correlacion positiva
alta  del
(gestiéon por procesos)
con respecto al
rendimiento de g
organizacion después|
de implantar el TQM,
especificamente en los|
temas referentes al
control y mejora de log
procesos el rango fue
entre 0.60 y 0.61

o

De los 8 factores
criticos

ue

factor  6lsefialan

|
osautores el
ntmero 6 fue
designado para la
«Gestion por
Procesos
(Process
Management)»,
entendido como la
clarificacion

de
todas

las
actividades

ue
componen

el
proceso,

su
responsable y sus
fronteras, ademas
detodas las
actividades

de

Segun Saraph, Benson et
al. (1989)..

en el An instrument for
measuring the
critical
factors of
quality

management. mencionan
que los objetivos
principales de esta

investigacion fueron
establecer
indicadores que

ayuden aconocer el estado

actual de laempresa,

de esta
manera lleven a
disefiar un manual
para

establece

Benavides y An
instrument

or
measuring

quality
management.

. Recuperado
de:
https://onlinelibr
ary.wiley.com/d
oi/.../].1540-
5915.1989.th01
421.

t

he critical factors of
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empresa, para poder Técnicas/Inst control estadistico del (directrices y asi
establecer rumentos: mismo, y los poder implementar el
indicad q Entrevist mecanismos de de las 55
indicadores e ntrevistas y mantenimiento programa de las
medicion. encuestas. preventivo y [dentro de la
Disefio de manuales sistemas e |organizacion con el
ara establecer pruebaerror fin de lograr el
p_ ) (pokayokes31)co o g
directrices lo que nfiabilidad en [seguimiento y
conllevara a una el personal y seguridad medicion adecuada
mejor toma de . del de los resultados para
o ) mismo en sus )
decisiones y asi se actividades diarias. tener una mejora
poder tener un continua en las
seguimiento industrias.
continuo en la
implementacion del
programa de 5S.
Barbara 1994 Tl'tfulo: » y EFp://bi Enfoque: De Ios~8 Ifactlores crl'ticosI Los resultados |Barbara B.Flynn@*Roger Fllynn, Sake
B.Flynn@*Ro ger A framework for quality lioteca Cuantitativo que senalan los autores e der_nc_)straron que las G.SchroederPSadaosa al. (1994). /
G.Schroed management research and an |digital. o numero 6 fue designado  [actividades S framework
bsadaos associated measurement ush.edu Disefio: para la relacionadas conel  |Kakibara managemer
er--agaosa instrumen Universidad: San  |.co/bitst No experimental  |Gestion por |constructo (1994), de acuerdo ala and an asso
kakibaraC Buenaventura ream/1 Procesos (Process  |«gestion por [[ests y de |measureme
Seccional Medellin. 0819/1 Meétodo: Cualitativo [Management)», entendido hrocesos» aunado al de [TPlementacion  dela linstrumen
091/1/1 como laclarificacion de  |diderazgo parala  [Metodologia 55 enuna Universidac
mpleme Muestra: todas las actividades que | gjidad. calidad _ empresa  de Buenaventu
Pais: ntacion Recoleccion de componen el proceso, su de la fabricacion Y |Seccional N
EE.UU | Metod datos e fresponsable y sus informacion y comercializacion de .
ologia_ imagenes delaffronteras, ademés de todas gestion de I Iam_parasmdlcan que, Recuperadc
5S_Zap empresa. las actividades de control [¢ laborals l0ERidO _ a los
Objetivos: Identificar  los fata_201 2.pdf estadistico del mismo, ; bajos niveles de
; . . — tiene un efecto idad. distribucid
objetos innecesarios y los L seguridad, distribucion
- estadisticamente
Mecanismos ce significativo en la P
mantenimiento preventivo 9 organizacion, la

lysistemas

\variable

dependiente  que



https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0272696397900048#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0272696397900048#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0272696397900048#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0272696397900048#!
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era «el desempefio
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de modo que permita que
el operario realice

sus
actividades

se
manera
mas
eficiente.

Técnicas/Inst
rumentos:
Entrevistas y
encuestas.

de
pruebaerr
or (pokayokes31).

del producto con
respecto a  su
calidad» (Flynn et.
al., 1994).

empresa comercializadora
presentaba

u
naconstante elevada en
los

costos

d

e produccién, debido
aesto

tuvieron

q

ue identificar los puntos
mas

criticos para
evaluar a través de la
obtencion de datos al lado

del personal.
Luego se aplico la
capacitacion del

personal con el fin de
analizar el impacto de la
metodologia en la
organizacion , al final de
la
implementacion

se
evidencid que
el
personal tuvo una gran
participacion,
durante y después de la

introduccion de
dicha metodologia,,
ademas la

alta direccion
logro tener en claro la
\vision planteada
pudiend
0

https://www.sc
iencedirect.co

m/science/artic
le/abs/pii/S027
269639790004
8

desarrollar una mejor




toma
de decisiones,
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uno de los resultados
finales fue la

eliminacion

clasificacion de los objetos
necesarios e innecesarios|
logrado asi una
distribucion del espacio|
fisico, personal y materia
prima.

Guachisac

a, C.

Salazar,

2009

Titulo:
Implementacion
de

5S como

una
Metodologia

de
Mejora en
una

Empresa

de
Elaboracion

de
Pinturas.

https://

www.d

space.e

spol.ed

u.ec/bit

stream/

123456

789/13

Enfoque:

Cualitativo

Disefio:

No

experimenta
I

Método:

Se logra reducir

en 1.83%
los

tiempos de ciclo

en las areas de

produccion.

IAl clasificar los

objetos necesarios

de

Se

logr
(o}
establecer

un
ambiente

on

mayor

eficiencia,

seguro

confortable.

Las entrevistas

Guachisaca, Salazar

(2009), en su tesis

Implementacion
e
5S como
una
Metodologia
e
Mejora en
una

Empresa

e
Elaboracion

Guachisaca C.

& Salazar M,

(2009).

Implementacié

n de 5S como

una

Metodologia

de Mejora en




Universidad:

Escuela

Superi
or
Politécnica

del
Litoral

Pais:

Ecuador

Objetivos:

Establecer,

determinar y reducir

los problemas

del

458/3/1

mpleme

ntaci%

C3%B3

n%?20d

£%205
S.pdf

Cuantitativo

Muestra:

Recoleccion

de datos.

Técnicas/In
St

rumentos:

Entrevistas,

Evaluacione
S!

Métodos

reduccion

de

0S e
innecesarios a Pinturas, indican que
|
se 0S
evidencia trabajadores se establece
u la
na
mejora total en la  fayudaron propuesta
a e
seccion identificar implementacion
I
del 0S e
producto tipos las 5S dentro de las
de
terminado gracias  |desperdicios areas mas criticas del
a que el personal que presentaba  [proceso
e
tomo el elaboracion
concienci proces
a 0 e
de la importancia  [productivo. pinturas a base de
de no Las agua con el fin de
acumular
objetos. capacitaciones [lograr un ambiente
P
or
ultimo deben de
S trabaj
se er 0
evidencio que la continuas productivo, seguro y

no

209

una

Empres
a
de Elaboracion

de Pinturas.

Recuperado de:

https://www.ds

pace.espol.edu.

ec/bitstream/12

3456789/1345

8/3/Implement
aci%C3%B3n

%20de%205S.

pdf
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proceso productivo a través

de
indicadores, que permitan
mejorar la calidad de las
pinturas para que la empresa
no pierda posicionamiento en
el mercado.

utilidad neta
aumentd en 1.64% para
Ia

organizacion en
referente al mes anterior

de la
evaluacion, y
dicho resultado

fue comunicado en

carteleras con un
reconocimiento atodos

los
involucrados.

solo para €
personal sino también
para laalta

direccion en el
programa de las 5S°S.
Mantener a los
trabajadores motivados

es
\vital para que asi no
decaiga y se mantenga
la implementacio n de
la

metodologia 5S°S.

con servicios de
capacitad en el
tiempo establecido por el
cliente. Deesta forma poder
reducir lostiempos de
entrega realizando
alianzas estratégicas con los
proveedores, mejorar la
calidaddel producto
ofrecido, logrando
posicionamiento en el
mercado, de esta forma,

con los

indicadores ya previstos
se pueda

permitir cuantificar las

mejoras en base a la
metodologia 5s.
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Apellido e Referencia
N | inicial del Titulo de la investigacion
ro |nombre del|  Aq Link Método Resultados Conclusiones Redaccion final
autor/es
Nacionales
1 Cynthia 2011 [Titulo: https://r  [Enfoque: La toma La propuesta que se  |Segin Rodriguez (2011) en suRodriguez, C.
Rodrig uez Propuesta de un sistema degepositor  |Cuantitati vo dedecisiones |realiz0 sirvio para tenerPropuesta de un sistema de|(2011).
mejora continua para lajioacade basandose en cuenta el item que  |mejora continua para la reducciénPropuesta

reduccion de mermas en
una procesadora de
\vegetales en

el

departamento de Lima con
el objetivo de aumentar

w

U productividad
lycompetitividad

Universidad: Peruana de
Ciencias Aplicadas - UPC

Pais: Per(

mico.up
c.edu.p

e/bitstre
am/han

dle/.../IC
Rodrigu
ez.pdf?.
1.y

Disefio: No
experimen tal

Método:
Deductivo e
Inductivo

Muestra:
Document os

Técnicas/I
nstrument os:
Ficha

e
registro

d

de

el
criterio, como
método empirico, ha
desembocado que
la experiencia tiene un
nivel de importancia,
sin embargo, no
larroja resultados
ni célculos precisos con
respecto a la demanda
futura. Se comprob6
mediante un estudio
de medicion
de tiempos, que
con este nuevo sistema, se
reducian los

se esta aplicando,
indicando que la
mejora continua
beneficia a la empresa
que la usa, a través de
nuevas metodologias
de trabajo, que ayudan
a aumentar la
productividad y cuidar
todo lo necesario para
cuidar su calidad, otra
cosa que explica es que
la mejora continua es
muy amiga de la
gestion de calidad en
donde se puede incluir

de mermas en una procesadorade
\vegetales en el departamento de
Lima con el objetivo de aumentar
su productividad Vi
competitividad

, realizada en la UPC -Per(, cuyo
objetivo es Analizar diagnostica
proponer un plan de mejora

d
eun sistema de
mejora

continua para la
reduccion de
mermas en una
procesadora de
vegetales en el
departamento de

continua en el sistema logistico|lLima con el
usando distintas herramientasobjetivo
como de una empresa a partir del d
uso de la  Metodologiae

daumentar su
e productividad |
Clasificacion

competitividad




Objetivo:

ar diagnostica y
proponeruna mejora
stema logistica de una
empresa

Distribuidora en el Per.

Productos.

tiempos de
despacho en 8%, locual

la
empresa.

representa un beneficio a

que la mejora continua
se desarrolla a través
de las diversas
soluciones planteadas
que daran un problema

AB|
C estudio de la demanda pol
medio de la revision de
inventarios, resultara muy|

apropiado para lograr la reducian
de los tiempos de despacho en
representa  un

8%, lo cual
beneficio a laempresa.
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Ana,
Macedo

2016

Titulo:

Andlisis 'y Propuesta de
Mejora de procesos en una
Orfebreria (Plateria),
mediante el uso de
Herramientas de
Manufactura Esbelta.

Universidad: Pontificia
Universidad Catoélica del
Per(.

Pais: Pert

Objetivos:

http://te
Sis.puc
p.edu.p

e/reposi
torio/ha

ndle/12
345678
9/7413

Enfoque:
Cuantitati vo

Disefio: No
experimen tal

Método:
Cualitativ o

Muestra:
Document os

Y
Fichas
la empresa

de

Técnicas/I
nstrument os:
Entrevista s,
Método AMFE.

La mejora mediante la
implementacion de las
5S y
herramientas de
manufacturas ayudara a
realizarel andlisis del
impacto econémico

para determinar

| &

\viabilidad. Para ello se
presentara los costos en los|
que seincurrird por cadauna
de las herramientas, asi
como, el ahorro generado
por las mismas a la
organizacion

Mediante las
mejoras implementadas
se puede  conseguir
reducir costos
directos Y|

reduccion de tiempos. De

la misma forma Ia
aplicacion de I
herramienta  5S’s, e

importante

para que la
propuesta sea viable
porque mejorard e
orden y limpieza del
ambiente

d e
trabajo para los
colaboradores, lo que
genera que se sientan
comodos, motivados y
realicen

sus
labores con una mayor
eficiencia.

Segin  Macedo (2016), en su
investigacion  del  Analisis Y
Propuesta de Mejora de procesos en
una Orfebreria (Plateria), mediante
el uso de Herramientas

d e
Manufactura, realizada en Iq
Pontificia Universidad Catolica del
PerG, cuyos  objetivos  son
desarrollar la productividad de las
empresas Yy facilitar la entrada a los
mercados de competencia, a parti
de la identificacion de informacion
ly reportes de datos. obteniendo asi
los resultados del plan operativo con
impacto reflejado en el disefio
creativo e innovador, en lay|
certificacion de las actividades
productivas, y en el desarrollo |
proyeccion hacia los mercados|
internacionales. Como resultado, el
sector de Orfebreria y Joyeria crecid
6,0 % en el valorde
sus exportaciones en el periodo del

2004 al 2013.

Macedo, A.
(2016).
/Andlisis

y
Propuesta de

Mejor
a de procesos
en

una
Orfebreria
(Plateria),
mediante el
uso

e Herramienta
S
de
Manufactur a
Esbelta.
Recuperado
de:
ucp.edu.pe/r

lepositorio/h
andle/12345

6789/7413.
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Desarrollar

a productividad.
Facilitar

articulacion con
mercados

e exportacion.
Facilitar su acceso al
mercado

proveedores y
consumidores.
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Sin embargo, se requiere
inversion en el desarrollo de
nuevos productos y capacitacion
constante para lograr gran
competencia en el exterior.

ITasayc o,
Gabriel a

2015

Titulo: http://te
Andlisis y Mejora de lasis.puc
Capacidad de atencion de unjp.edu.p
servici |e/reposi
0 torio/bit
distream/
e handle/
mantenimiento periddico 123456
en un 789/61
Concesionario Automotriz [87/TAS
IAYCO
Universidad: Pontificia | GAB
Universidad Catdlicadel [RIELA
Per | ANA
LISIS_
MEJO
RA_C
IAPACI
Pais: Perl DAD_
IATEN
CION.p
Objetivos: df?sequ
. ence=1
Determinar la causa
principal de
la
insatisfaccion al cliente,
analizar la situacion actual
para
desarrolla
r
la

Enfoque:
Cuantitati vo

Disefio: No
experimen tal

Método:
Cuantitati vo

Muestra:
Recolecci 6n
d
e datos

e
imagenes de
|
a empresa.
Fichas
Indicadore s.

e

Se obtuvo una reduccion
d
e  espacio al
poder redistribuir

los repuestos

del
almacén  ubicados
lacuerdo a su tipode ICC.
IAdemas,

la
reduccion

o

e
tiempos
la entrega de

los vehiculos dado
por la implementacion de
las 5S, también se generd
reduccion en el

tiempo de

atencion al cliente. La
implementacion de las
herramientas de

en

formato de control de5S,

5 y
la
utilizacion  del  nuevo)

quejas de clientes
contactados después de
cada servicio.

Podran
realizar constantes
evaluaciones para

analizar la situacion actual para
desarrollar lapropuesta
de
implementacion de las distintas
metodologias, de esta forma

evaluar la viabilidad mediante
un
analisis econdmico. Dado los

problemas asolucionar se dio el

IAutomotriz

http://tesis.p
ucp.edu.pel/r
epositorio/b
itstream/han
dle/1234567

89/6187/TA

d

de

u

Todo proceso siempre[Tasayco, (2015) en la tesisTasayco, G

puede ser mejor y estgAnalisis y Mejora de 14/(2015).

equipo  estara  méasCapacidad de atencion de un  |Andlisis

familiarizado con el servicio de

flujo de procesos debidojmantenimiento periédicoen un |y

a que se encuentran  enjConcesionario Mejora
deconstante contacto con| Automotriz la Capacidad de

los trabajos de taller,desarrollada en la universidad  |atencion de

Pueden ajustar ain mas|Catdlica del Pert relata que el

los trabajo  busca cumplir n servicio

tiempos los siguientes

de objetivos determinar la causa  femantenimie nto
produccion y suvez  [principal de la insatisfaccién |periédico enun
disminuir el indice de al cliente, Concesiona rio

Recuperado de:



http://te/
http://tesis.p/
http://tesis.p/

216

propuesta &isAllo Técnicas/I lograra un mejor desempefiofla mejora |diagnostico de los resultados SAYCO_G
de wed=y nstrumentos: |de los técnicos en sufcontinua y [obtenidos que se desarrollaronen  |ABRIELA

implementacion, de esta Entrevista s ambiente mediante la |base alas metodologias IANALISIS
forma evaluar laviabilidad dlutilizacién del |implementadas, ademds se | MEJORA_

mediante un analisis y encuestas e trabajo. PDCA y realizé una evaluacion técnicay ~ |CAPACID

lecondmico. la correcta |econdmica que ayudara a la toma de |[AD_ATEN
evaluacion de la decisiones respecto a lasmejoras.  [CION.pdf?s

metodologia 5S. equence=1
&isAllowed

=y
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Nro. Autor Cita textual (fuente, indicar Parafraseo ¢, Como el [Referencia Link
Categoria/ss sub apellido, afio, pagina) concepto se aplicara
categorias en su Tesis?
Kotler Philipy [Segun Kotler y Keller [Toda persona que sienta  |[Como aporte a la Kotler, P. yKeller, K.  |https://books.googl e.
Keller Kevin  |(2012): que obtuvo un presente investigacion |(20012). com.pe/books?id=
Indican que la satisfaccion es elproducto servira Direccion de [CoHT8SmMIVDQC
conjunto deentera calidady |para Marketing: Conceptos |&printsec=front
dique cumpla sus faprender aser  [Esenciales. cover&hl=es&
e expectativas serd un cliente |empatico con el cliente [Recuperado de: source=gbs_ge
sentimientos de placer o decepcidncompletamente satisfecho. [y poder reconocer sus |https://books.go ogle. | summary r&
que Se genera en una persona como sentimientos, con el com.pe/books?i d= cad=0#v=onepage &
N°1 Satisfaccion al consecuencia de comparar el valor fin de [CoHT8SMIVD QC  g&f=false
Categoria  (Cliente percibido en el uso de un producto (o satisfacer sus |&printsec=front
Problema resultado) contra las expectativas que necesidades. cover&hl=es&

se tenia. (p.128).

source=ghs_ge
| summary_r&



https://books.google/
https://books.google/
https://books.google/
https://books.google/
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Satisfaccion al
Cliente

cad=0#v=onepa

ge&
g&f=false
Gosso Segun Gosso, (2008): Defines  [Lograr satisfacer a El aporte sera la Gosso, https://books.googl
co
F.
Fernando mo- . un cliente implica obtencion de un (2008). e
satisfaccion a tener una indicador Hipersatisfaccio .com.pe/books?id=f
aquel solida q
- ue
entimiento que cre . . .
S, n I_ I au 2 cultura de calidad. nos permitajn del  Cliente.0
fidelidad en Cada colaborador |medir Recuperado de: th8fk8lgsC&pg=P
los
clientes por lo cual los o el
de la organizacion aumento d https://books.go IA42
lleva a las
fidelizarlos  \yehe tener distintos utilidades. ogle &dg=concepto+sati

dando como resultado un
incremento

del
resultado de utilidades (p.111).

canales de llegar al
cliente con el fin de
evitar entrar en la

monotonia

v

mantener y
asi

lograr

er

motivado al cliente.

ten

.com.pe/books?i d=f0

th8fk8lgsC&pg
=PA42

&dg=concepto+

satisf

accion+del+clie
nte&hl
—es&sa=X&ved
=0ahUK
EwivvPiO9qTa
IAhVC4

sf accion+del+cliente
&hl

—es&sa=X&ved=0

ahUK

EwivvPiO9gTaAh

\VC4
VMKHZ8hCuUQ6
IAEIL
DAB#v=0nepage&
0=%
20satisfaccion%20
del



https://books.google/
https://books.google/
https://books.google/
https://books.google/
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Satisfaccion al
Cliente

%20cliente&f=fals e

Dutke Alan

Segun Dutke, (1994):

La satisfaccion del cliente se

basa en dos temas claves que

son comprender las

expectativas y

exigenci

as del cliente y determinar en qué

medida una empresa y sus
principales

competidores tienen éxito en

la satisfaccion  de

€sas
expectativasy exigencias. (p.10).

La satisfaccion es
una

constante
preocupacion para
todas

as organizaciones , ya
que de no brindar un
producto de calidad se
tiene como resultado la
insatisfaccion.

Nos ayudara a
comprender qué
expectativas tiene el
cliente asi como
saber qué
debemos
ante

tomar

exigencias.

medidas|

Sus

VMKHZ8hCuU
Q6AEIL
DAB#v=0onepag
e&q=%
20satisfaccion%
20del
%20cliente&f=f alse
Dutka,
A
(1994).  Manual
de
AMA para
la
satisfaccion

del Cliente.
Recuperado de:
https://books.go
ogle.com.pe/boo
ks?id=yC97p-
PUhyoC&prints
ec=frontcover&
dg=que+es+satis
faccion+al+clien
te&hl=es&sa=X
&ved=0ahUKE
WiokZOA aTaA
hVB1IMKHRe4
C1oQ6AEIZA
IA#v=0nepage&
0=que%20es%2
Osatisfaccion%2
0al%20cliente&
f=false

https://books.googl
e.com.pe/books?id
=yC97p-
PUhyoC&printsec=
frontcover&dg=que
+es+satisfaccion+a
I+cliente&hl=es&s
a=X&ved=0ahUK
EwiokZOA_aTaAh
VB1IMKHRe4Clo
Q6AEIJzZAA#vV=0n
epage&q=que%20e
s%20satisfaccion%
20al%20cliente&f=
false
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Cabrerizo Segun Cabrerizo (2014): El El trabajador debeEl concepto seaplicardCabrerizo, M. (2014). https://books.googl
Monserrat concepto transmitir una claraimagenien la tesis midiendo lasProcesos de Venta.  e.com.pe/books?id
satisfaccion al cliente es defexpectativas del clienteRecuperado =—9cPKBAAAQBA
subjetivo y | lo cual deberd tenen deJ&pg=PA207&dq=
relaciona producto que vende relacion con el: https://books.go concepto+de+satisf
, de esta forma el clienteaumento de costes.  (ogle.com.pe/boo accion+al+cliente&
expectativas | |sentird que SUS ks?ishn=849078 1575 hl=es&sa=X&ved=
cliente, los costes que supone la  [expectativas 0ahUKEWjQ-
adquisicion del estan siendo cyBgaXaAhUO3V
producto olcumplidas sintiéndose MKHageAKAQ6A
servicio, el satisfecho a ver que EIVjAJ#v=onepage
ofrecido por g;;:?;ir;.con lo que el &q=concepto%20d
empresa vendedora (p.207). e%20satisfaccion%
20al%20cliente&f= false
Plaza Maria  [Segun Plaza (2002): Una de las formas de Logrando Plaza, https://books.googl
La satisfaccion del cliente es el mantener | M e.com.pe/books?id
factor clave para el éxito de lasicontento al cliente es a . —qdb5Z1sqgj_4C&p
empresas actuales y satisfacerbrindandole seguridad a satisfaccion (2002). g=PA101&dg=con

significa hacer lo que sea parallo largo de todo el

Modelo para la

cepto+de+satisfacci

mantener  contento clienteservicio. aempresa tomara Gestion Estratégica [on+al+cliente&hl=
(p.101). reconocimiento en el |de la Calidad Total. [es&sa=X&ved=0a
mercado. Recuperado hUKEwjZt-
depshaXaAhUBy1M
: https://books.go KHYI0ArE4ChDo
ogle.com.pe/boo IAQg1MAM#v=0ne
ks?isbn=848872 344X page&qg=concepto
%620de%20satisfac
cion%20al%20clie
nte&f=false
de  |Larrea, Pedro [Segiin Larrea  (1991), Esto se entiende [Se debe tener en Larrea, P. (1991. https://books.goog!
indica que: que brindar calidad cuenta que Calidad delle.com.pe/books?id

en
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calidad
al consumidor
intermedios o finales apuntara
siempre a la satisfaccion en ellos.

(p.60)”

“brindar

finalidad

la satisfaccion de las

bien, por lo tanto, un
cliente decidirda por el
producto o servicio que
mejor le
convenga

de
acuerdo a lag
propiedades que este le|
brinde ya sea por su valol
econémico,

valor
atractivo
o

necesidad

el
momento.

dentro de unservicio tiengmuchas ocasiones el
por deseo de brindar
calidad surgepor las

ganas

necesidades  de  lasequerer satisfacer una
personas, a través de unpecesidad.

Servicio

el Marketing a
estrategia.
dRecuperado

e: https://books.go
ogle.com.pe/boo ks

hJVcH5nSpOC&pri
antsec=frontcover&

dg=calidad+de+ser
vicio&hl=es&sa=X
d |&ved=0ahUKEwj
D1 DsjMraAhUE7
VMKHelBDz4Q6

IAEILzAC#v=0nep
age&qg=calidad%20
de%20servicio&f=f alse
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Trabajo Hernandez Para Hernandez (2003) nos dice [Improvisar enMuchas vecesel, con [Hernandez, https://books.googl
Improvisado Ricardo que: nuestro entorno el cual e.com.pe/books?id
provisacion no es mala, se debe [laboral es podamos desarrollar|r,(2003). =08UyReCAzDUC
tener en cuenta que el dar las IAdministraciéon de  |&pg=PT50&dg=tra
improvisar acceso libre actividades la funcion |pajo+improvisado+
opermiso allado informatica una en+una+empresa&
es creativo decada |de nueva profesion. hl=es&sa=X&ved=
producto de una reaccion del ser |persona, lo forma Recuperado de:0ahUKEwjMp4rn
lhumano. (p.60)”. cual ma |https://books.go mcraAhUB7VMK
conlleva a S ogle.com.pe/boo HecJCJIQBAEILJA
que ejorando el ks?id B#v=0onepage&q=t
afrontemos cualquier  |orden
consecuencia.
v
productividad lo que
a su
vez



https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
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determinara

rabajo%20improvis

ado&f=false
eléxito personal.
Capacitacion es |Aguilar, Segln Aguilar De este concepto se La  capacitacion |Aguilar, A. (2004). |https://books.googl
IAlfonso (2004), indica que: |puede al Capacitacion e.com.pe/books?id
“la capacitacion consiste en unadecir personal =CJhlsrSulIMUC&
actividad planeada y basada en qg(favorece la printsec=frontcover

necesidades
lempresa u
organizacion.
(p.25)”.

reales de una

ue
gracias a
las

capacitaciones que debe
aplicar toda
organizacion

se pueden
desprender distintas
habilidades de los
trabajadores,

es decir,
la funcidn de brindar

educacion
continua hara quela
persona adquiera
conocimientos que
rindan importancia en sus|
actividades diarias.

motivacion de ellos e
interviene en un
mejor desempefio
para el desarrollo de
sus actividades.

desarrollo

del personal.
Recuperado

de: https://books.go
ogle.com.pe/boo
ks?id=

&dg=que+es+una+
capacitacion&hl=es
&sa=X&ved=0ahU
KEwizxKfrnMraA

hXP61MKHX_rAf
BQB6AEIIZAA#V=0
nepage&q=que%20
es%20una%20capa
citacion&f=false



https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=08UyReCAzDUC&amp;amp%3Bpg=PT50&amp;amp%3Bdq=trabajo%2Bimprovisado%2Ben%2Buna%2Bempresa&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjMp4rnmcraAhUB7VMKHecJCJIQ6AEILjAB%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=trabajo%20improvisado&amp;amp%3Bf=false
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Gestion

eAlmacén

Roux, Michael

Seglin Roux (2000), “un almacén
es el lugar donde se almacenaran
todas las mercancias ya sean
productos o materiales que se
puedan vender al por mayor.

(p.30)”.

Dicho

est
0,
entendemos que I3

funcion clave para un
almacén es determinar
con

precision

la

cantidad de cada

producto,

asi

también como
la

frecuencia con la

IAyudara

a
determinar

as cantidades exactas|

de
productos
a

almacenar, reduccion

def
tiempos
y -
espacios.

Roux,

M.

(2000). Manual de
Logistica para
gestion de
almacenes.
Recuperado

de: https://books.go
ogle.com.pe/boo
ks?id

https://books.googl
e.com.pe/books?id
=AenKKK224XoC
&printsec=frontcov
er&dg=gestion+de
+almacen&hl=es&

sa=X&ved=0ahUK
EwiXi_SDn8raAh

UGoFMKHVWYD
RgQ6AEIJZAA#V=
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que se ingresaran los

pedidos, mientras
mayor sea el orden que se maneja en
un almacén  ayudara a
disminuir los costes

de almacenamiento.

onepage&qg=alma
C e
6C3%AIN&f=fa
Is

Distribucion Bastos, Ana  [Segln Bastos De acuerdo alconcepto  [Una Bastos, https://books.googl
(2007), mencionado cont e.com.pe/books?id
indica que: - inua revision de A =9uAUDKLYDcYC
fla  distribucidon tiene el transporte viene aser los productos  |(2007). &printsec=frontcov
relacion con el uno  de despachados  |Distribucién er&dg=Logistica+d
traslado de los productos!os factores ayudara logistica e+distribucion&hl=
hasta su consumidor final, mas importantes dentro de la a yes&sa=X&ved=0a
dicho canal delogistica de una empresa, ademés de(disminuir fletes, comercial. hUKEwiDjgjuocra
distribucion sera el queser uno de los procesos mas es Recuperado IAhVFOFMKHZSX
garantice el que el cliente : decircon D4sQ6AEIPDAE#
tenga el producto en elcomplejos ya qu e genera altos costos supervision de: https://books.go  v=onepage&q=dist
lugar, tiempo y cantidades” tambien . se depende se |ogle.com.pe/boo ribucion&f=false
requeridas (p.42)” por  lotiempos de podran ks?id=
entregas acordados det
los cuales ectar las rutas
deben dobles que se
generen o
tiempos muertos
en el transporte.
cumplirse para evitar
perder a los clientes.
Herramientas |Arango, Segun Arango y Ricuarte [De acuerdo a lo La lArango, S y |https://books.googl|
tecnoldgicas Sandra 'y |(2006), mencionado el de implementacion Ricaurte, A. e.com.pe/books?id
indica desarrollo (2006). Manual =fZR618_GvmQC

que

las herramientas

de

uevas
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tecnoldgicas
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Ricaurte,
Angélica

contribuyen al  propdsito

deformacion de
cada persona en el momento de
desarrollar distintas
competencias

habilidades”.

tecnologias en la
actualidad permite al
individuo que se le facilite
el trabajo

. asi como también los
recursos que apliquesean
utilizados de

forma
eficiente lo cual garantice
el
intercambio
d

informacion

y
conocimiento dentro y

fuera

e

tecnologias

, mejoran
procesos

. reduce a mano de
obra teniendo més
tiempo para la
supervision , hace mas
acil los

procesos

logisticos.

las organizaciones

de

&printsec=frontcov

herramient ler&dg=herramienta

as tecnoldgicas.
Recuperado

e: https://books.go

s+tecnologicas&hl
—es&sa=X&ved=0
d @hUKEw;jr_6eNpcr
aAhUP21MKHW3

ogle.com.pe/boo ks?id[jCGoQEAEIIzZAA#

\v=onepage&q=herr
amientas%20tecnol
ogicas&f=false




Anexo 7: Matriz de Subcategorias

209

0 cualidades genuinas que

lalgo que se puede palpar, al
producto

l.
Recuperado de:

Catego ¢Coémo el
ria/sssu b textual (fuente, indicar apellido, concepto se
Nro. categor ias|Autor afio, pagina) Parafraseo aplicard en [Referencia Link
su

Tesis?
atisfaccion al apero, José  (Segun Trapero (2011): Se puede definir como unlLa tangibilid [Trapero, J (2011). Con_sumo ttps://books.
Cliente angibi lidad La tangibilidad. Es el conjunto deelemento ad al ser cuidado. PublicidADD desde [google.com.p
rasgos tangible, una de las la le/books?id=d
' i orilla BEXIX199Z0

foti caracterist
caracteristicas s decir digita C&pg=PA192
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El producto tangible ofisico es la
\version basica del producto junto con un

conjunto de atributos Y
condiciones que
los

consumidores habitualmente esperan |
con los que estan deacuerdo

cuando
compran el producto (p.87).

nuestra competencia, se
dicen bésicas pues son las
caracteristicas que se ven
al momento como el
disefio, la marca y el
empaque.

del
cliente.

iniciar

y
administrar una
empresa de

moda.
Recuperado de:
https://books.google.co
m.pe/books?id=2BuFiB
tLMrsC&pg=PA87&dq

=producto+tangible&hl
—es&sa=X&ved=0ahU
KEwjOuqTv6JXaAhW
MjIkKHTrKDmEQ6A
EILjAB#v=0nepage&q
=producto%20tangible

&f=false

Catego ¢Coémo el
ria/sssu b L _ concepto se : :
Nro. categor fas|Autor textual (fuente, indicar apellido, Parafraseo o, Referencia Link
afio, pagina) aplicara en
su Tesis?
corresponden con la imagen e que busque colmar lasficas https://books.google.co &dg=concept
identidad de un producto (p.94). necesidades de los clientesprincipale s  |m.pe/books?id=dBExI o+de+tangibil
y la méxima satisfaccion all  de unX199Z0C&pg=PA192 idad&hl#v=on
consumirlo. productoy  [&dg=concepto+de+tan epage&g=con
. lo gibilidad&hl#v=onepag ggﬁ’to%ﬁoldg"g
servicio, _ angibilida
servira como [E&d=concepto%20de% e f=false.
indicador de [20tangibilidad&f=false.
medicion para|
Cardenal, El producto tangible es la | |Cardenal, M. https://books.
atisfaccion al Mercedes & [Segun Cardenal & \version basica que a & google.com.p
Cliente Salcedo, Elena Salcedo (2005): debemos diferenciar de  |satisfacci 6n [Salcedo, E. (2005): Como  |e/books?id=2

BuFiBtLMrsC
&pg=PA87&
dg=producto+
tangible&hl=e
s&sa=X&ved
=0ahUKEw;j0
ugTv6JIXaAh
WMIjIkKHTr
KDmEQG6AEI
LjAB#v=onep
age&q=produ
cto%20tangibl
e&f=false
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durante un determinado
periodo de tiempo (p.19).

producto que no es
fiable, esto sucede de
muchas formas, y una de
las causas mas|
importantes es la
complejidad con la que
se ha hecho o realizado
este

producto

0 servicio.

medida  cuantitativa
por lo que nos servird
en el desarrollo de la
tesis para poder que
tanto un producto o
servicio puede  ser
fiable para el cliente.

Con_sumo

digital. Recuperado de:

Otangibilidad&f=false.

cuidad

0. PublicidADD desde la orilla

https://books.google.com.pe
books?id=dBExIX199Z0C
&pg=PA192&dqg=concepto
+de+tangibilidad&hl#v=one

page&qg=concepto%20de%2

htegori Cita textual (fuente, ¢Coémo el concepto
Nro. a/sssub Autor indicar a,pgllido, afio, [Parafraseo se aplicard en su Referencia Link
categoria s pagina) Tesis?
Satisf Bertran  (Segun Bertrand & Es muy facil que La fiabilidad |Bertrand, H. & Prabhakar G. https://books.google
accio n d, Hansen |Prabhakar (1990): La  un cliente se lleve una |incluye en sul(1990). .com.pe/books?id=e
al & Prabha [Fiabilidad. Es la malalconcepto Control de Calidad teoria y GdLTd3UiIN8C&pg
Client e kar, Ghare [probabilidad de experiencia el Aplicaciones. =PA415&dg=produ
realizar, término Recuperad [cto+fiable&hl=es&s
Sin al o de: https://books.google.com.pe [a=X&ved=0ahUKE
fallo [obtener de books?id=eGdLTd3UiIN8C wiOt_yz7JXaAhVN
Fiabilida d s, una funcion especifica probabilidad lo cual&pg=PA415&dq=producto 3FMKHR7kAU0Q6
en ciertas condicionesy |un indica el uso de una-+fiable rapero, J (2011). AEIJZAA#v=0nepa

ge&q=producto%20
fiable&f=false.
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Satisf
accio n al
Cliente

Bertra m,
\Amstad ter

Segun Bertram
(1976):
La Fiabilidad. Se

define
como

|
a
probabilidad de
que

undispositivo funcione
ladecuadame nte

durante

un periodo
dado en su aplicacion
prevista (p.1).

Dicha definicion es la
que se acepta
generalmente
nos daa
entender que la
ffiabilidad es algo que
podemos tener al azahar
ial obtener un producto
oservicio,
ya que si este no cumple
las expectativas

d
el cliente o no rinde
ladecuadamente sera
una
probabilidad méas de
haber podido obtener
ialgo de mucha calidad.

Bertram, A. (1976). Matematica de
la Fiabilidad. Recuperado de:
https://books.google.com.pe
books?id=esSrge9-
95wC&pg=PAl&dg=conce
pto+de+fiabilidad&hl=es&s
a=X&ved=0ahUKEwiO6Li
L8JbaAhWSqlkKHXIQAM
EQuwUIJjAA#v=0nepage&
g=concepto%20de%20fiabil
idad&f=false.

https://books.google
.com.pe/books?id=e
SSrge9-
95wC&pg=PA1&d
g=concepto+de+fia
bilidad&hl=es&sa=
X &ved=0ahUKEwi
O6LiL8JbaAhWSq
1kKHXIQAMEQuw
UIJjAA#v=0nepage
&q=concepto%?20de
%020fiabilidad&f=fa Ise.
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énfasis en hacerque  fa los
todos los clientes
perciben dicha
atencion lograriamos
su plena satisfaccion [ta
CON Nuestro servicio qu

entregado.

clientes la
ayuda
inmedia

e

alse

puesta%20en%20calidad &f=Ff

¢Como el
Categori concept o
Nro. alsssub A ytor Citatextual (fuente,  parafraseo se Referencia Link
categoria s indicar apellido, afo, aplicara
pagina) ensu
Tesis?
Badia, Maria.Badia & Garcia (2014): |Brindar respuesta aun |Dicha Badia & Garcia (2014). Técnicas |https://books.google.c
& Garcia, La Capacidad de cliente en un momento (categori a [de Higiene Facial y Corporal. om.pe/books?id=2t_7
Enriqueta  [respuesta es la voluntad |determinado se [Recuperado de: CAAAQBAJ&pg=PA
de present arghttps://books.google.com.pe/b 272&dqg=concepto+de
a los lyexacto es hacerlo e looks?id=2t_7CAAAQBAJ&p +capacidad+de+respue
yisentir comodo conel |nla g=PA272&dqg=concepto+de+ sta+en-+calidad&hl=es
Capacida d de) servicio investig  (capacidad+de+respuesta+en+ &sa=X&ved=0ahUKE
Satisfaccié n |de Respuest prestar servicio dentro acion calidad&hl=es&sa=X&ved=0 wiax6iVépbaAhUkpl
al cliente a del tiempo |oproducto como ahUKEwiax6iV6pbaAhUkpl kKHbiVBcsQuwUIM]j
estipulado (p.274). que adquiere [aporte kKHbiVBcsQuUWUIMjAC#v=  |AC#v=0nepage&q=Cco
Si para onepage&q=concepto%20de ncepto%20de%20capa
pusiéramos siempre  [demostr ar%20capacidad%20de%20res cidad%20de%20respu

esta%20en%20calidad
&f=false
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¢Como el
Categori concept o
Nro. a/sssub|aytor Citatextual (fuente, parafraseo se Referencia Link
categoria s indicar apellido, afio, aplicara
pagina) ensu
Tesis?
Denton, Keith [Seguin La capacidad dese lesDenton (1991). Calidad en el https://books.google.c
Dento|respuesta es hoy dia unoofrece y  [Servicio de los Clientes. om.pe/books?id=y3y
n (1991): de los factoresasi se[Recuperado de: WnHrzW-
Indica principales que se debesientan  |https://books.google.com.pe/b 0C&printsec=frontcov
qu elconsiderar en la atenciéncomodo s jooks?id=y3yWnHrzW- er&dqg=concepto+de+c
muchos se han dadoal cliente, con ella se en 0C&pg=PA63&dg=capacida apacidad+de+respuest
cuenta de la importanciabusca todasu  |d+de+respuesta&hl=es&sa= a&hl=es&sa=X&ved=
de pod [atenci6 n. [ X&ved=0ahUKEwjisN2G8J_ 0ahUKEwilgcDx65_a
laer aAhVHUFMKHYfZDW8Q6 IAhXDulMKHSU9Bcg
sensibilidad y [comprender en IAE1JzAA#v=0nepage&g=cap Q6AEINzAD#v=0nep
capacidad totalidad al cliente. Ung acidad%20de%20respuesta&f age&q=capacidad%20
buena =false de%20respuesta&f=fal se
de respuesta ante loscapacidad
clientes y las han afiadido de

a Su

servicio, sin
lembargo muy pocos se

sienten

tan seguros
lyaque lo
han
incluido con total
formalidad

des

de

sus inicios haciendo
que cumplan con las
lexpectativas

respuesta se da cuando
el personal es agil y
fiable.

del




cliente.
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Categori ¢Coémo el
Nro. a/sssub  |Autor textual (fuente, indicar Parafraseo concepto se  [Referencia Link
categoria apellido, afio, pagina) aplicara en su
S Tesis?
Cottle, Segun Cottle (1991): Brindar  seguridad  implica David https://book
David. Es el sentimiento que tienen losmantener en nuestro corazoén los s.google.co
clientes de que sus problemasimejores intereses del cliente vy \W.Cottle (1990) m.pe/books?
estan en buenas manos. Incluyedemostrar que eéste nos importa|a| prindar una  [E! Servicio al  fisbn=84871
del conocimiento y la actitud deEl personal que entra en Conta‘:torespuesta Cliente: Como (89962
atencion que proyecte sulcon la clientela debe demostrarj, nediata lograr que
personal y la capacidad de queante ellos, una venta dura, es a |regreseny sigan
tenga para generar “fe” ydecir, la que no necesitely asiro cliente  |Utilizando sus
confianza. (p.37). seragresiva pero si enfatica paraly qemos Servicios.
poder llegar a la interaccion conl mentar nuestro [RECUperado de:
el cliente. ni [nttps://books.
Satisfaccié n Segurida d \vel de satisfaccion 9009|e-C0m-p
al Cliente lo cual podria e/books?isbn
ayudar =8487189962
a

mejorar nuestras
ventas.
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Segun Duque , 2005 (citando a
Druker ,1990) :
La Seguridad es el sentimiento

seran resueltos de la mejor
manera posible. Seguridad
implica
credibilidad, que a su vezincluye
integ
ridad,

que tiene el cliente cuando poneprganizacion
sus problemas en manos de unatambién su preocupacion en este
organizacion y confia en quesentido para dar al cliente una

Esto significa que no s6lo es
importante el cuidado de los
intereses del cliente, sino que la
debe demostrar|

mayor satisfaccion. Como parte
de la estrategia de seguridad es|
importante  mantener la

tranquilidad, ya que asi

demostrara habilidad para

Duque Edison
(2005)

Revision del
Concepto de
Calidad del
Servicio y sus
Modelos de
medicion.
Recuperado de:

http://www.r
edalyc.org/h
tm1/818/818
02505/
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Categori ¢Como el concepto
Nro. a/sssub IAutor textual (fuente, indicar apellido, Parafraseo se Referencia Link
categoria s afio, pagina) aplicara en su
Tesis?
confiabilidad ylevitar problemas con el http://www.re
honestidad (p.41). servicio y/o producto. dalyc.org/htm
1/818/818025

05/
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Catego r Cita textual ¢Como el
Nro la/sssu b,Autor (fuent_e ’ mdlcar Parafraseo con.cept,o S€ Referenc ia Link

categor i apellido, afio, aplicara en
as pagina) su Tesis?

Sanche z, [Segln Sanchez [La empatia consiste en Un buen [Sanchez Pilar, (2012). Comunicacion y |https://books.goog

Pilar (2012): darnos cuenta de lo que trato de la IAtencidn al Cliente. om.pe/books?hl=es

La empatia es la siente la otra lempresa hacia |[Recuperado de: r=&id=0R-

btisfaccion al Empati a identificacion mental  [Personasin los |https://books.google.com.pe/boo tAWAAQBAJ&oI=

Cliente necesidad de que nos lo hagalclientes hace  |ks?hl=es&Ir=&id=0R- d&pg=PP1&dqg=co

Yisaber, ya que  [que se creen tAWAAQBAJ&oi=fnd&pg=PP1 epto+de+empatia+

afectiva de un sujeto con
el

se encontrara
manifestando su sentir no
con palabras sino

lazos
importantes y
muy

&dg=concepto+de+empatia+con
+la+atencion+al+cliente&ots=n

+la+atencion+al+cl
nte&ots=nmA6Qv
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Categor Cita textual (fuente, ¢Como el
Nro. fa/sssub |Autor indicar Parafraseo concepto s Referencia Link
categori as apellido, afio, pagina) aplicara en su
Tesis?
“Tener empatia lexpresion facial u otros  |provocando  xuThalCtsGC8DJZLk#v=0nepa k#v=onepage&q=e
lessaber meterse canales de expresion que ge&q&f=false. at%C3%ADa&f=f
en la piel del otro”. erbal. e
Es I
fundamental para cliente
Ilegar se
sienta
a satisfecho y
entender ifeliz, dicho
factor nos
anuestros facilitara la
semejantes. tarea de
(p.102). poder contactar
Londofi 0,Segin Esta_habilidad nos lleva"uevOs clientes i-onqo5o Maria Claudia, (1995). https://books.goog
Maria Londofi [siempre a ponernos en el . Ylatencion al cliente y gestion de om.pe/books?hl=es
Claudia |0 (1995): lugar de la otra persona,as' reclamaciones: en busca del Santo  r=&id=jHLLP2fN
La empatia es creando asi el entorno ideal t_ene Grial. C&oi=fnd&pg=PA
la para la interrelacion con el competenci a Recuperado de: &dg=concepto+de
habilida [cliente. La empatia en las en eIhttps://books.googIe.com.pe/boo mpatia+con+la+ate
d social més personas hace que éstas se merC‘""Olo'ks?hI:es&lr:&id:jHLLP2fNHa on+al+cliente&ots

importante 0
también Ilamada
‘conciencia de 10s
sentimientos,
necesidades y
preocupacione s ajenas

(p.46).

ayuden entre

Si
experimentando de forma
objetiva y

racional lo que siente otro

individuo.

kC&oi=fnd&pg=PA17&dg=con
cepto+de+empatia+con+la+aten
cion+al+cliente&ots=_UMC5HAg
i7X&sig=1100cXVPyoVI1Nd0Jx
XApQPcill#v=onepage&q=Com
petencias%20de%20Ayuda%20

0%20Servicio&f=false

UMCS5AQi7X&sig

00cXVPyoVI1NdO
XApQPcill#v=onep
e&q=Competencia
20de%20Ayuda%?2
%20Servicio&f=fa
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Anexo 8: Matriz del Método:
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Sintagma

Holistico

Hurtad o
Jacquel ine

Segun Hurtado (citado en Londofio
iy Marin, 2002) menciono:

Cada evento refleja y contiene a la
\vez las dimensiones de la totalidad
que lo comprende.

Cada
modo u holotipo de investigacion
comprende de un modo
trascendente, estadios
investigativos anteriores (accion
integradora)

y
posibles desarrollos futuros (accion

proyectiva), desplegando de esta
forma el
modelo

holistico como
circuito global,

continuo, concatenado

Se entiende que la
investigacion holistica
s

integradora
) y
proyectiva, y
como
valor

agregado  tiene ala
innovacion por
parte

de
I
investigador, quien sera
capaz de
disefiar una|

propuesta, con el fin de
generar la solucién de
problemas que dicha
propuesta contenga

https://aprendee
nlinea.udea.edu
.co/revistas/ind

ex.php/unip/arti
cle/download/..

/1109




integrado,

e

qu

219




220

Elementos ; Cual/Qué es? ;Como
N Imetodol6gi cos Autor Cita textual (fuente, indicar Parafraseo e[Referencia Link
ro apellido, afio, pagina) |
concepto
se
aplicara  en
su
[Tesis?
ofrece
soport
e metodoldgico y
epistémico
a
investigador (p.22).
2  |[Enfoque Mixto Cook Segun Cook  (citado Un enfoque  mixtoEl uso de un Giréaldez, A. https://www.go
Thomas enGiraldez, 2010) mezcla el  enfoqueenfoque mixto (2010. ogle.com.pe/se
indica que: cuantitativo el nos Musica. arch?g=que+es
cual llevara investigacio n, frun+enfoque+
“El enfoque mixto utiliza S innovaciony  mixto&source=
lae a buenas  Inms&tbm=bks
integracion fundamenta los obtener resultados |practicas. &sa=X&ved=0
d [nimeros como |con perspectivas [Recuperado de: jahUKEwi7h_b
emétodos a travésde un datos y depende de distintas y asi al  |https://books  [x3aXaAhURtl
proceso técnicas analizarlos nos | google.com MKHRD4BIU
que |matematico- llevara al disefio | pe/books?is Q_AUIDygA&
recolecta, analiza y vincula estadisticas mientras  |de una propuesta. [pon=8499800 130|biw=1517&bih
dat |que la =735
0S parte
cuantitativos cualitativa se
y lenfocaen la
cualitativos en un mismo interpretacion y
estudio o [critica, fundamentando
investigacion” (p.137). asi los datos

obtenidos. Ambos

enfoques se




integran

a

par
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conseguir el logro de
un determinado
objetivo.
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Tipo

Proyectivo

Cordob a
Martha y
Monsal ve
Carolin a

Seglin Hurtado, 1998 (citado er;‘
Cordoba y Monsalve, 2010) indic
que:
“ la fase proyectiva consiste en
la
elaboracién de una propuesta o de
un modelo,
para
solucionar problemas
0 necesidades
de tipo préactico, ya sea deun
grupo
social,
institucion, una area en
particular del
conocimiento, partiendo de
un
diagndstico
precis
0 de las necesidades del
momento, los procesos
explicativos

La investigacion
tipo proyectiva es
aquella que nos permite
encontrar la solucién a
los problemas practicos
no
sayuda a ver como
deberian ser las cosas
con el fin dealcanzar
los
objetivos deseados y
que estos se
expresen
adecuadamente.

En

a
investigacion
holistica

a fase proyectiva
nos permitiria
crear respuestas
dirigidas

resolver
determinadas
situaciones.

QD

Cordoba, N. y
Monsalve, C. ().
Tipos

d
e Investigacio n:
Predictiva,
proyectiva,
interactiva,
confirmatori a
v
evaluativa.
Recuperado de:

http://2633518-
0.web-
hosting.es/blog/
didact_mate/9.
Tipos%20de%2
0lInvestigaci%C
3%B3n.%20Pr
edictiva%2C%
20Proyectiva%
2C%20Interacti
va%2C%20Co
nfirmatoria%20
ly%20Evaluativ a.pdf



http://2633518-/

generadores

224




225

Elementos ; Cual/Qué es? ;Como
N metodoldgi cos Autor Cita textual (fuente, indicar Parafraseo Referencia Link
ro apellido, afio, pagina) el
concepto
se
aplicara  en
su
[Tesis?
involucrados y
las
tendencias
futura
s (p.3)".
4 [Poblacion Brown, La poblacion es 14Con unaBrown, G. https://books.g
Cuantitativo George Segun Drury, Lawrence y Brown (totalidad poblacién Drury, oogle.com.pe/b
Drury, (1971): determinada a R.y Lawrence |ooks?id=fpa43
Roberty [‘La poblacién o universo es elde medir podremos  |Ch, (1979). 74fv40C&pg=P
Lawren ce [conjunto completo detodas las  |personas y la medida esobtener resultados [Conferencia IA6&dg=que+e
Charles  |unidades el porcentaje de como aporte ala s+poblaci%C3
personas investigacion. ssobre muestreo. [%B3n+como-+u
de q Recuperado de: |nidad+de+anali
analisis Ue expresaremos en und https://book Sis&hl=es&sa=
C determinada cantidad. s.google.co X &ved=0ahUK
uyas m.pe/books EwjQ91b0-
caracteristicas se van a estimar”| ?id=fpa437 gXaAhVywlk
(p.6). 4fv4oC KHao5DXQQ6
IAEIJzZAA#V=0
nepage&q=que
%20es%20pobl
aci%C3%B3n
%20como%20u
nidad%20de%2
Oanalisis&f=fal se
Cualitativo Heber YvesPara Hébert, (1980) indica que: |La poblacion [Por ser Hébert, Y. https://books.g
objetivo es la (1980). oogle.com.pe/b
d totalidad delo
conjunto de todas que vamos a Matematica ooks?id=fE-
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Elementos ; Cual/Qué es? ;Como
N Imetodologi cos Autor Cita textual (fuente, indicar Parafraseo Referencia Link
ro apellido, afio, pagina) el
concepto
se
aplicara  en
su
Tesis?

“A partir de una serie cualitativa [las unidades estudiar s generales, ifB2gSlcC&pg
se puede formar una serie de spprobabilida des [=PA420&dg=q
cuantitativa en la que la festudio epodran originar |y estadistica.  [ue+es+poblaci
poblacion considerada es la de quidatos para la Recuperado de: [%6C3%B3n+cu
las variedades del caracter e \validar la https://book alitativa&hl=es
cualitativo estudiado, y para cada jcumplen investigacion. s.google.co &sa=X&ved=0

variedad el caracter con m.pe/books ahUKEwiMp_
medido esel ciertas caracteristicas ?isbn=8429 XQgabaAhVox
numero 0 deinterés  pudiendo 150811 LkKHXM6D40
porcentaje de los ser cualitativa o
miembros de la |cuantitativa.
poblacion
inici Q6AEILDAB#
al que presentan tal variedad \V=onepage&q=
Z‘;glitaﬁVa” (p. que%20es%20
) poblaci%C3%
B3n%20cualita
tiva&f=false
5 Muestra Cuantitativo Para Pope, (2002) indica que: Es un subconjunto de IaAl ser Pope, J. (2002). |https://books.g
poblacion  que  sg una Investigacio n  |oogle.com.pe/b
“Una muestra es una estudiara y lo quepequefia porcion |4e mercados.  [00Ks?id=AsqG
roporcién de caracteriza a  unade la poblacion R do de: DVRGWCUC&
Prop muestra es que ésta sea|nos ecuperado de- pg=PA386&dq
la permitira =concepto+de+
poblacién aobtener
seleccionada para
muestra&hl=es
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Elementos ¢ Cual/Qué es? ;,Como
N imetodol6gi cos Autor Cita textual (fuente, indicar Parafraseo e Referencia Link
ro apellido, afio, pagina) |
concepto
S
e
aplicara  en
su
[Tesis?
un estudio representativa informacion real. |https://book &sa=X&ved=0
de s.google.co ahUKEwiusOy
investigacion”. (p.386) lyadecuada m.pe/books ahgbaAhUmw1
?isbn=9580 kKHT4LBpUQ
47026X 6AEINZAA#V=

onepage&q=co
ncepto%20de%

20muestra&f=f alse
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Cualitativo Buscar ons [Segun Buscarons, Capitan La muestra es masiAl ser  unalBuscarons, F., |https://books.g

Francis co, |F. y Capitan L, (1986), indican quejespecifica por lo quejpequefia porcién [Capitan oogle.com.pe/b

Capitan analizara una porcién  (de la poblacidn nosfF. y Capitan L. |ooks?id=5xjctv

Ferminy [“La muestra es una porcion del permitird (1986). SHSJIC&pg=P
Capitan dmaterial del cual se aobtener |Analisis IA36&dg=conce

Luis. el desea obtener informacion real. [inorgénico pto+de+muestr
material del cual sedesea informacion. cualitativo a&hl=es&sa=X
obtener sistemético. &ved=0ahUKE

informacion, seleccionada de tal Recuperado de: wiGzLTKiaba
forma que posealas caracteristicas https://book IAhVquVKKHY
esenciales s.google.co snBZOQ6AEIU

del m.pe/books Al#v=onepage
onjunto” (p.36) ?isbn=8429 &q=concepto%

170839 20de%20muest

ra&f=false

Unidades Cualitativo Quintana [Segln Quintana, (1993)La entrevista se Nos ayudaraa Quintana, C. https://books.g
Informante LA quiénes Carlos indica que: realizara saber elegir |(1993). oogle.com.pe/b
S entrevisto? que personas Elementos ooks?id=YsWP

a

distintas personas
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(p.155)

“El informante de debemos de Inferencia  |LU5_GpMC&p
€s aquellaa1 UNclasificar para la |estadistica. g=PA155&dq=
persona que organizacién entrevista. Recuperado de: [que+es+una+u
proporciona la p https://book nidad+informa
informacion ?r dich s.google.co nte&hl=es&sa=
; 0 ue ichas
requerida. q m.pe/books  [X&ved=0ahUK
personas son las . .
En . ?ishn=9977 EwjuifLWvgba
que se denominan
muchos casos es 13 nidades 671044 IAhUmxVkKH
. - u |
misma unldad_ ZIXAMCQBAE
elemental o |informantes,
de 1JzAA#v=0nep
reo, ero . age&q=que%?2
P lyaque nos brindan gecq=quevo
en i ., 0es%20una%?2
informacion . i
otros casos no es asi” Ounidad%20inf
relevante.

ormante&f=fals
e
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'Técnicas

Cuantit
ativo

Encuesta

Segun Grandes y Abascal (2005),
indican que:

“La encuesta es la técnica|
primaria de
obtencion
de
informacion
S0
bre
la base de
un
conjunto
objeti
Vo,
coherente
) y
articulado
de
preguntas,
que
garantiza que

La encuesta
se puede
llamar

procedimiento de

recoleccion
de
datos

e
informacion

personas

e diversos temas.

de

sobr

La encuesta
sera la técnica
para

recolectar
datos

v
detectar

aopinion de los
trabajadores
de la empresa 'y
sus clientes.

Grande . ]
IAbascal, E.
(2005)

IAnalisis

o

e encuestas.
Recuperado de:
https://book
s.google.co
m.pe/books
?isbn=8473
564200

https://books.g
oogle.com.pe/b
ooks?id=qFczO
OiwRSgC&pri
ntsec=frontcov
er&dg=que+es
+una+encuesta
&hl=es&sa=X
&ved=0ahUKE
wilz_ink6baAh
IVkx1kKHS_X
BqgQ6AEIJZA
IA#tv=onepage&
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Elementos ¢ Cual/Qué es? . Como el
N metodoldgi cos Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, [Parafraseo concepto se [Referencia Link
= afio, pagina) aplicara  en  su
Tesis?
informacion proporcionada poruna 0=que%20e
muestra pueda ser 20una%?20e
analizada esta&f=fals
mediante métodos
cuantitativos y los resultados
sean
extrapolables con determinados errores
ly confianza a una poblacion.”
(p.14)
Cualitat ivo [Entrevista lAceved 0 [Segln Acevedo y Lopez (1986) La entrevista es una visita |Al ser una |Acevedo, A. Y|
Alejand ro  |indican que: que se le hace a fuente de  |Lopez, A
y una persona  [recoleccion de (1986). EI
Lopez Alba [‘La entrevista es una técnica que vienecon el fin de datos % |procedo de la

a satisfacer los {formular podréa evaluar de entrevista:
requerimientos de |preguntas y forma real la opinidn [conceptos y
interaccion personal que la civilizacionobtener informacion de los trabajadores  modelos.
ha ydespués estas [de Recuperado de:
originado, de [sean informadas a un laempresa.  |https://book
acuerdo a su origen esta publico determinado s.google.co

palabrd de manera m.pe/books
proviene del |verbal oexpresada  en ?isbn=9681

francés “entrevoir”

datos.

827384
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Elementos ¢ Cual/Qué es? . Como el
N metodoldgi cos Autor Cita textual (fuente, indicar apellido, [Parafraseo concepto se |Referencia Link
= afio, pagina) aplicara  en  su
Tesis?
que significa verse uno al otro” (p.8)
8 Instrument o Cuantit ativo [Cuestionar io El cuestionario es Su forma Garcia, F. |https://b
Segtin Garcia, (2004, [Un método  que ordenadanosayudaal(2004)-  El lhoks g
nos ayuda a . g cuestionario
indica que: obtener tener informacion : oogle.co
I y recopilada recomendac iones |m.pe/b
informacion de la - . .
“el cuestionario es blacit con caracteristicas  |metodoldgic ooks?id
. oblacion, or -
un sistema de rF“)nedio de eZta que facilitan la 3§ _ para deI =
reguntas o ieaci6 isefio e
P 9 | técnica estamos aplicacion de los ctionario WPWS5S
racionales, : datos obtenidos Wuwo
ordenadas en forma coherentel!"t€r"09ando con s. Recuperado de: .
el fin de conocer ' © [UC&pri
, tanto https://book
informacion de ' ntsec=f
desde el punto de s.google.co
e - |distintos grupos ' ' rontcov
vista légico como psicoldgico, : m.pe/books er&da=
expresanT en un lenguaje sencillo y ishn=9681 que+es+
comprensible, que 362368 n+cue
generalmente " .
responde por stionari
escrito la persona interrogada, o&hl=e
sin s&sa=X
iamente la &ved=
intervencion de un 0ahUK
encuestador” Ewj9va
(p.29). uls6ba
IAhWItl
k
KHZ72
DmwQ
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B6AEIJz
IAA#V=
onepage
&q=qu
£%20es
%20un
%20cue
stionari
0&f=fal
se
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Elementos ; Cual/Qué es? . Como
N metodoldgi cos Autor Cita textual (fuente, indicar Parafraseo e[Referencia Link
ro apellido, afio, pagina) I
concepto
se
aplicara  en
su
Tesis?
Cualitat ivo|Guia deDoorman [Segun Doorman, (1991), indica |La guia de entrevistaAl ser  unaDoorman, F. https://books.g
Entrevista Frans que: permite  una  mejorguia baseparael |(1991). oogle.com.pe/b
fluidez encuestionario ,este [La metodologiaooks?id=LG4q
La guia de entrevista es una serie instrumento nos  |del  diagnGsticoAAAAYAAI&
de preguntas , cuadros Vel ayudara allevar ~ en elpg=PA230&dq
explicaciones que sirven de basejinterrogatorio dado un mejor orden conjenfoque —que+es+una+
para el dialogo por desarrollar entre el [“investigaci on [guia+de+entrev
entre el entrevistador y el entrevistado yno jadaptativa”. ista&hl=es&sa
informante” (p.231). elentrevistado y el ser [Recuperado de: |=X&ved=0ahU
entrevistador, redundante enlas KEwjA90mktq
preguntas. baAhUCxVKK
al He8VDWMQ6
presentarse IAEIMjAC#v=0
d nepage&q=que
eforma detallada es %20es%20una

muy
facil

la

adaptacion para la
lejecucion de un
diagndstico.

%20guia%?20de
%20entrevista

&f=false
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IAnalisis de
datos

Cuantit
ativo

Medidas
frecuencia
porcentaje s
Pareto
(80/20)

de
Y

Ruiz
Alvaro,
Gomez
Carlos y
Londofi o
Dario.

Segun Ruiz, Gomez y Londofio
(2001),
mencionan que:

66El
element
0 comUn en casi todos los estudios
clinicos
y epidemiolégicos
es

Las medidas de
frecuencia se usan paraj

describir la frecuencial
de un
ifendmeno

o situacion en un3
poblacién y  pard
establecer

la

asociacion entre ciertas|

Dicha medida nos
ayudara aanalizar
los datos
cuantitativos de
nuestra
investigacion.

\variables y

Ruiz, A., Gémez
C., Londofio D,
(2001).
Investigacio n
Clinica:
Epidemiolo gia
clinica
aplicada.

https://books.g
oogle.com.pe/b
ooks?id=3dyyk
H1k8cgC&pg=

PA93&dg=cual
les+son+medida

s+de+frecuenci

a+y+porcentaje
s&hl=es&sa=X

&ved=0ahUKE



https://books.google.com.pe/books?id=3dyykH1k8cgC&amp;amp%3Bpg=PA93&amp;amp%3Bdq=cuales%2Bson%2Bmedidas%2Bde%2Bfrecuencia%2By%2Bporcentajes&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjEvuXOrKbaAhVMs1kKHQy1AQgQ6AEIJzAA%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=cuales%20son%20medidas%20de%20frecuencia%20y%20porcentajes&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=3dyykH1k8cgC&amp;amp%3Bpg=PA93&amp;amp%3Bdq=cuales%2Bson%2Bmedidas%2Bde%2Bfrecuencia%2By%2Bporcentajes&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjEvuXOrKbaAhVMs1kKHQy1AQgQ6AEIJzAA%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=cuales%20son%20medidas%20de%20frecuencia%20y%20porcentajes&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=3dyykH1k8cgC&amp;amp%3Bpg=PA93&amp;amp%3Bdq=cuales%2Bson%2Bmedidas%2Bde%2Bfrecuencia%2By%2Bporcentajes&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjEvuXOrKbaAhVMs1kKHQy1AQgQ6AEIJzAA%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=cuales%20son%20medidas%20de%20frecuencia%20y%20porcentajes&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=3dyykH1k8cgC&amp;amp%3Bpg=PA93&amp;amp%3Bdq=cuales%2Bson%2Bmedidas%2Bde%2Bfrecuencia%2By%2Bporcentajes&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjEvuXOrKbaAhVMs1kKHQy1AQgQ6AEIJzAA%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=cuales%20son%20medidas%20de%20frecuencia%20y%20porcentajes&amp;amp%3Bf=false
https://books.google.com.pe/books?id=3dyykH1k8cgC&amp;amp%3Bpg=PA93&amp;amp%3Bdq=cuales%2Bson%2Bmedidas%2Bde%2Bfrecuencia%2By%2Bporcentajes&amp;amp%3Bhl=es&amp;amp%3Bsa=X&amp;amp%3Bved=0ahUKEwjEvuXOrKbaAhVMs1kKHQy1AQgQ6AEIJzAA%23v%3Donepage&amp;amp%3Bq=cuales%20son%20medidas%20de%20frecuencia%20y%20porcentajes&amp;amp%3Bf=false
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Elementos ¢ Cual/Qué es? ;Como
N Imetodoldgi cos Autor Cita textual (fuente, indicar Parafraseo e[Referencia Link
ro apellido, afio, pagina) |
concepto
S
e
aplicara  en
su
Tesis?
la necesidad la frecuencia del Recuperado de: wjEvuXOrKba
de evento. https://book IAhVMs1kKHQ
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frecuencia 181759 0son%20medid

de presentacion de un evento de
interés. En

muchas otras
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frecuencia
d

el fendmeno observada
en varios grupos, conel

objeto

de establecer

Si hay
cambiosen
la
frecuencia

c

on
respecto a

la
presencia de otras condiciones”

(p.93).
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Deler,
(2016).
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Elementos ; Cual/Qué es? ;,Como
N  metodoldgi cos IAutor Cita textual (fuente, indicar Parafraseo Referencia Link
ro apellido, afio, pagina) el
concepto
se
aplicara  en
su
[Tesis?
El principio dePareto es el 80% dejparte principal de una |[los datos [Pareto: printsec=frontc
los efectos son el producto del actividad. |cuantitativos de  |Optimice su over&dqg=paret
20% de las causas” Pareto se puede usar en nuestra |negocio con la |o&hl=es&sa=X
la vida cotidiana investigacion. regla del 80/20. |&ved=0ahUKE
lespecialmente en las Recuperado de: wioscg5pgbaA
organizaciones cuando https://book hUDglkKHZwt
se desea identificar los s.google.co IAUOQBAEIJZA
clientes m.pe/books IA#v=0nepage&
qu isbn=2806 q=pareto&f=fal se
e
generan 274508
ma|
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Triangulac ién

Segun Satke, (1998) indica que:

“De acuerdo a la
busqueda

de
precision y
de
explicaciones alternativas
se necesita
disciplina , para lo cual deben
haber

no dependande la simple
intuicion y de las buenas

13

lhacerlo bien”, en la

estrategas que

intenciones de

implica los datos,

hallazgos con medio
del método con el
sentido y finalidad

de
diagnosticar.

La triangulacion [El uso de la
triangulacion nos

basados en ayudara a
diversas fuentes de establecer

informacion, |conclusiones que
de esta forma los expliquen los
investigadores tratan  [resultados
de cuantitativos .
generalizar
y -
revisar

S

us

Stake,

.(1998).
Investigacié n
con

estudio

ecasos.
Recuperado de:

X

o

https://books.g
oogle.com.pe/b
ooks?id=gndJO
eSkGckC&pg=
PA94&dg=que
+es+triangulaci
on&hl=es&sa=
X&ved=0ahUK
EwiZ49DIuKb
aAhVRg1kKH
aVLCGYQ6A
ElJzAA#v=0ne
page&q=%20tr
iangulacion&f=
false




investigacion cualitativa
lesas
estrategias

se
denominan triangulacion’

(p.94).
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Anexo 9: Construccidén de la Categoria Problema

Teoria de o Teoria de la Satisfaccion al | Teoria de la Gestion Teoria dela Jerarquia
LaCalidad | 0" ¢ MEIOTALONNE R pOr Procesos de las Necesidades

conceptos
identificacion de terminos Fiabilidad Sequridad
Claves
SATISFACCION DEL CLIENTE
Contribucion de la Categpria Son las sensaciones de placer o decepcion que tiene una persona al comparar el desempeno 0

Problema resultado percibido de un producto con sus expectativas, La satisfaccion es funcion del
desempeno percibido y de las expectativas, es decir si el desempefio se queda corto ante las
axpectativas, el cliente queda insatisfecho, de manera contraria si el desempefo coincide con
|as expectativas, el cliente queda satisfecho. (Kotler Phillip, 2012)




