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RESUMEN

Esta investigacion lleva por titulo Implementacion del Método Kaizen para mejorar
el nivel de servicio en la Empresa Suplacorp S.A.C., Surquillo, 2021. Tiene como
objetivo principal el poder determinar de qué manera es que la implementacion del
método Kaizen influye en el nivel de servicio e la empresa Suplacorp S.A.C, ya que
empresa tenia problemas en su proceso de servicio y estos problemas estaban
generando pérdidas de recursos y de tiempo. En este sentido se realizé la
implementacion del método Kaizen en su proceso y para poder validar la influencia
se realizé la medicion por medio de dos indicadores, el primer indicador fue el
porcentaje de clientes satisfechos y el segundo fue la efectividad de las entregas.
Ya que esta investigacion de tipo aplicada, se realiz6 la aplicacion del método
Kaizen y se realizo la evaluacion de los resultados en dos tiempos, el primer tiempo
fue antes de la implementacion del método y el segundo después de su
implementacion ya que tuvo un disefio experimental, pre experimental. Para realizar
estas evaluaciones se definieron dos poblaciones para el primer indicador se
definieron 489 clientes y una muestra de 215 clientes, y para el segundo indicador
7200 pedidos y una muestra de 365 pedidos, los cuales fueron agrupados en 12
semanas para ambos indicadores. Luego de realizar la evaluacion se obtuvieron
los siguientes resultados, para el indicador porcentaje de clientes satisfechos tuvo
un aumento desde un 65.07% a un 83.10% es decir un 18.02% de aumento, de
igual manera para el indicador efectividad de entregas el cual tuvo un aumento
desde un 72.10% a un 83.08% es decir un 10.98%. Y de esta manera rechazando
la hipétesis nula y aceptando la hipétesis alterna.

Palabras clave: Método kaizen, nivel de servicio, calidad.
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ABSTRACT

This research is entitled Implementation of the Kaizen Method to improve the level
of service at Empresa Suplacorp S.A.C., Surquillo, 2021. Its main objective is to
determine how the implementation of the Kaizen method influences the level of
service and the company Suplacorp S.A.C, since the company had problems in its
service process and these problems were generating losses of resources and time.
In this sense, the implementation of the Keizen method was carried out in its process
and in order to validate the influence, the measurement was carried out through two
indicators, the first indicator was the percentage of satisfied customers and the
second was the effectiveness of sales. In this applied type research, the application
of the Keizen method was carried out and the evaluation of the results was carried
out in two times, the first time was before the implementation of the method and the
second after its implementation since it had an experimental design, pre
experimental. To carry out these evaluations, two populations were defined for the
first indicator, 489 clients and a sample of 215 clients, and for the second indicator,
7,200 requests and a sample of 365 requests, which were grouped in 12 weeks for
both indicators. After carrying out the evaluation, the following results were obtained,
for the percentage of satisfied customers indicator, it had an increase from 65.07%
to 83.10%, that is, an 18.02% increase, in the same way for the delivery
effectiveness indicator, which had a increase from 72.10% to 83.08%, that is,
10.98%. And in this way rejecting the null hypothesis and accepting the alternate

hypothesis.

Keywords: Kaizen method, service level, quality.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el mundo se encuentra en una crisis econdémica, pero esto no detiene
que la tecnologia y economia evolucione en diversos paises. En un enfoque
internacional NATPUE (2021) menciona que “el mercado ha tenido un gran
crecimiento en ritmos bastante constantes en los ultimos afios, menciona que
actualmente a través de la tecnologia se pueden generar por ejemplo modelos
predictivos gracias a la inteligencia artificial y al andlisis de los datos para de esta
manera poder generar estrategias para obtener mejores resultados. Ademas,
menciona que para el servicio al cliente, la tecnologia ha sido un gran punto de
apoyo para la mejora de las mismas, por medio de las redes sociales, Internet y los
celulares inteligentes” (p.1). Ademas, GONZALEZ Y ARANA (2022) mencionan que
“Actualmente la interpretacion de servicio se asume como un satisfactor de las
necesidades, sobre todo las necesidades de los clientes, de esta manera las
empresas se ven en la necesidad de generar un servicio diferente y significativo.
Entonces el servicio se convierte en un intercambio entre de valor y/o de beneficios”
(p. 1).

DIARIO GESTION (2021) “Es por ello que la satisfaccion de un cliente es muy
importante ya que es la base que permite sostener toda organizacion, para poder
ser competitivos como organizacién y esto te diferencie entre la competencia.
Conseguir un nivel alto nivel de servicio al cliente abarca mucho méas que un buen
producto o servicios a tiempo, sino también buscan que sus procesos de compras
sean efectivos y que el proveedor logre identificar sus necesidades. Segun un
estudio de Barometro Global de Servicio al Cliente 2017 realizado por American
Express, un 77% de los consumidores sefiala que la calidad de servicio al cliente
es muy importante para elegir una empresa”. (p.1)

En la Ceremonia de Entrega de Galardones de la 102 edicién del Certamen de
los Lideres en Servicio, nombraron a 20 empresas mejores valoradas en la
categoria de servicio al cliente donde obtuvieron un derecho a usar un logotipo, que

los identifica como lideres en esta categoria.


https://www.lideresenservicio.com/

DIARIO GESTION (2021) “En el Peru el Nivel de Servicio influye en un 60% en la
decision de compra de los habitantes, JL Consultores menciona que el 71% de los

clientes no regresan a una empresa donde experimentaron una mala experiencia.”
(p.1)

El Ranking Merco Empresas 2020 ha denominado a las 10 primeras empresas con
mayor reputacion en el Pera.
Tales como Alicorp, Backus, Interbank, Banco de Crédito del Peru, Bbva,

Scotiabank, Nestlé, Ferreyros, Natura cosmeéticos y Kimberly- Clark.

MARIN, GIL Y RUIZ (2021) “En los Gltimos afios la innovacion se ha vuelto
una pieza fundamental para el desarrollo tanto econdmico como competitivo del
crecimiento de una empresa, es por esto que las organizaciones se han visto en la
necesidad de poder desarrollar e implementar nuevas medidas innovadoras a sus
modelos de negocio, con el fin de poder acceder a nuevos segmentos del mercado,
actividad y también contribuir con la creacion de la mejora continua y garantizar el
crecimiento y supervivencia de las organizaciones a lo largo del tiempo. En este
sentido es muy importante que las empresas consideren la innovacién como un
elemento clave para su crecimiento, innovacion no solo en los productos si no en
todo el concepto de marca, servicio, relaciones, etc. Todas estas enfocadas a la

satisfaccion de los clientes.” (p.23)

En la empresa SUPLACORP S.A.C como socio logistico y proveedor de
articulos no estratégicos, busca crear valor de forma sostenible y constante para
sus clientes, colaboradores y accionistas. En tal sentido, se esfuerza por ser una
organizacion de referencia en los productos y servicios que presta, por ello aplica
la excelencia, optimizacion, innovacién y mejora continua, como valores
organizacionales. Es por ello que busca conseguir los siguientes principios: Superar
las expectativas del cliente, asegurando la calidad y precios competitivos de
nuestros productos y servicios, asi como su entrega en el momento oportuno;
Brindar al cliente soluciones innovadoras, que les permitan optimizar sus recursos
logisticos de forma continua; Promover un entorno positivo de desarrollo,
participacion y formacién para los colaboradores, generando un sentido de relacion

y pertenencia con la compafia; Impulsar el cumplimiento de los objetivos de ventas,
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buscando proporcionar una rentabilidad sostenida a los accionistas; Cumplir con
los requisitos aplicables a nuestros productos, servicios y sistema de gestion y

mejorar continuamente nuestros procesos.

El principal objetivo de Suplacorp S.A.C. es elevar el nivel de satisfaccion del
cliente a un 92% en el afio 2021. Es por ello que Suplacorp S.A.C. realiza encuestas
a sus clientes con el fin de medir el % de Satisfaccion al cliente, en el cual el
resultado de le encuesta realizado en mayo 2021 se obtuvo un resultado del
68.57%.

Para poder explicar mejor las causas del resultado en la encuesta donde indica un
bajo nivel de servicio en la empresa Suplacorp S.A.C., se elabord un grafico
llamado Diagrama Ishikawa el cual se encuentra en el Anexo 3 donde se muestran
todas las causas que se encuentran dentro de la empresa y asi mismo el efecto o

problema que se produce.

En sintesis, las causas que generan un bajo indicador de nivel de servicio en la

empresa Suplacorp S.A.C. son 25, el cual se puede validar en el Anexo 4.

Con las causas se busca hallar la causa principal o la que mas afecta al nivel de
servicio, para ello se realizara un estudio previo de cada causa, haciendo uso de la
herramienta Matriz de Correlacion de Causas y el Diagrama Pareto, esto se puede
revisar en el Anexo 5y Anexo 6.

Se busca ordenar por relevancia que causas afectan mas al nivel de servicio de la
empresa Suplacorp, asi mismo procederemos a ordenar segun su frecuenta en la
Tabla 3, donde podremos verificar el % acumulado de cada causa con el fin de

poder identificar las 8 principales causas a estudiar.

Asi mismo podemos ver la causa mas importante ya que cuenta con los mayores
puntajes, es por ello que es lo mas relevante e importante dentro de la empresa
Suplacorp S.A.C.

Se ha ordenado de mayor a menor frecuencia, tomando en cuenta que la causa

mas relevante que ocupa un 7% es disponibilidad no inmediata de materiales.
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También se cuenta con la presencia del porcentaje acumulado con estos 2 datos
frecuencia y porcentaje acumulado se podra armar el grafico correspondiente a
continuacion, el cual tiene como nombre Diagrama de Pareto, todo lo mencionado
se puede validar en el Anexo 7.
En conclusion, los problemas que mas influyen al bajo nivel de servicio son:
Disponibilidad no inmediata de materiales, Incumplimiento de acuerdos
comerciales, Falta de comunicacion con el cliente, Personal no capacitado,
Entregas parciales y Falta de enfoque al cliente. Las causas descritas seran
medidas por medio de nuestra variable dependiente “Nivel de servicio al cliente”
y con mas detalle con sus indicadores que seran explicados mas adelante.

Por ello se hizo una tabla donde se como se ha distribuido todas
las causas que generan un bajo nivel de servicio al cliente en la empresa por cada
area, es decir, se estratificaron las causas en 5 areas, para asi ver en qué area hay

MAas causas, segun Anexo 8,

Se determina en el Anexo 10 todas las causas observadas en la empresa
SUPLACORP S.A.C. se originan en el area Comercial, es por ello que es
importante tomar medidas preventivas y dar ciertas alternativas de solucion para

mejorar el problema.

De acuerdo a lo anteriormente mencionado, el problema general queda
definido: ¢ De qué manera la Implementacion del método Kaizen influye en el nivel
de servicio en la empresa Suplacorp S.A.C.?; y los problemas especificos; ¢ De qué
manera la Implementacion del método Kaizen influye en el porcentaje de clientes
satisfechos en la empresa Suplacorp S.A.C.? y ¢, De qué manera la Implementacién
del método Kaizen influye en la efectividad de las entregas en la Empresa

Suplacorp S.A.C.
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Segun BEDOYA (2020) menciona que la “justificacién econémica es un tipo
de investigacion por el cual se puede justificar si el dinero invertido podra
recuperarse o que, si el producto pueda ser comercializado y que aumente las
ganancias, haciendo alusion a la rentabilidad de una investigacion” (p.72)

El presente estudio se justifica econdémicamente en razon de la
implementacion del kaizen permitira reducir los tiempos de atencion al cliente lo que
se va a traducir en reduccion de costos.

PACHAS Y MOLLEAPAZA (2019) “Se centra en el estudio obtenido en funcién a la
informacion recolectada para el beneficio de una organizacion, también tiene como
responsabilidad la supervision de un proyecto para garantizar su éxito.” (p.13).
Segun PACHAS Y MOLLEAPAZA (2019) sefialan que “se relaciona con realizar de
forma correcta los procesos de la empresa utilizando las herramientas necesarias,
flexible al cambio y en respaldar la inversion, el cual se centrara en mejorar la
organizacion para beneficio de la empresa.” (p. 14)

En cuanto a la justificacion practica se tiene de la implementacion del kaizen
se obtiene como resultado una mejora en los indicadores del nivel de servicio.

Se justifica socialmente en relacién a que las mejoras que se obtiene con la
implementacion del kaizen van a influenciar directamente en el desempefio de los
colaboradores, lo que a su vez permitirh una mayor tranquilidad y una mejora
calidad de vida laboral.

Se justifica de manera Operativa, segun GODINEZ (2018), la adopcion de la
metodologia Kaizen, implica un compromiso de las personas nivel operativas como
lideras de la empresa para mejorar los procesos, esta metodologia es de uso diario
y utiliza el ciclo de Deming para conseguir la mejora continua.(p,68) Actualmente la
empresa Suplacorp S.A.C, no cuenta con las buenas préacticas, asi como mejora
continua en sus procesos que brinda la metodologia Kaizen para realizar el proceso
de mejora respecto al nivel de servicio, es por ello que, no existe metas ni objetivos
100% claros y los procesos son ineficientes y pocos productivos, por lo cual con la
implementacion del método Kaizen permitira que todos los miembros de diversas
areas puedan involucrarse generando un incremento del desempefio y mejora de

productividad. De igual manera permitira aplicar las 5S al proceso de nivel de
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servicio, por medio del cual permitira reducir tiempos de procesos y dinero en la
organizacion.

Se justifica de manera Institucional, ya que segun HARVEY (2021), al utilizar
la metodologia Kaizen, permitirhd a la empresa comprender y realizar un correcto
proceso de servicio hacia sus clientes y/o su empresa, es por ello que, la empresa
contara con procesos correctos, menos errores, reducen costos y permitira tener
una mejor comunicacion, asi como la involucracién desde el personal operario hasta
los gerentes de la empresa. (p.18) Esté presente investigacién permitira mejorar el
proceso de nivel de servicid con la aplicacion del método Kaizen en la empresa
Suplacorp S.A.C, de manera que, al aplicar la Kaizen con las herramientas y buenas
practicas, permitira mejorar el proceso nivel de servicio, logrando asi contar con un
valor competitivo sobre otras empresas que no implementan dicho método. Con la
implementacion del método Kaizen, se podra optimizar todos los procesos de
manera diaria, logrando que los operarios, asi como lideres de la empresa se
involucren en cualquier proceso que se requiera mejorar, estableciendo estandares
de calidad, productividad y mejora continua de los procesos.

De acuerdo a la coherencia de la investigacion, el objetivo general queda
definido: Determinar de qué manera la Implementacion del método Kaizen influye
en el nivel de servicio en la empresa Suplacorp S.A.C.; y los objetivos especificos;
Determinar de qué manera la Implementaciéon del método Kaizen influye en el
porcentaje de clientes satisfechos en la empresa Suplacorp S.A.C. y Determinar de
gué manera la Implementacion del método Kaizen influye en la efectividad de
entregas en la Empresa Suplacorp S.A.C.

Siguiendo con la coherencia de la investigacion, la hip6tesis general queda
definida: La implementacion del método Kaizen mejora el nivel de servicio en la
empresa Suplacorp S.A.C.; y las hipétesis especificas; La implementacion del
método Kaizen aumenta el porcentaje de clientes satisfechos en la empresa
Suplacorp S.A.C. y La implementacion del método Kaizen aumenta la efectividad

de las entregas en la Empresa Suplacorp S.A.
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. MARCO TEORICO

Internacionalmente con respecto a la implementacion del método kaizen, se

presentan los siguientes antecedentes:

HAFTU H. (2022) en su articulo cientifico titulado “Application of Kaizen
philosophy for enhancing manufacturing industries’ performance: exploratory study
of Ethiopian chemical industries” menciona que El propédsito de este estudio es
explorar la evidencia empirica de la practica de la filosofia Kaizen y su efecto en las
industrias manufactureras etiopes, en particular las empresas quimicas. Después
de la revision de la literatura, se adoptd una investigacidon empirica exploratoria,
apoyada en una observacion de la empresa. Las ocho empresas visitan obsequios
recogiendo informes técnicos anuales y presentaciones de premios Kaizen. La
estructura de revision abarcé cuatro enfoques principales. El primer enfoque
consiste en realizar una extensa revision de la literatura y adoptar metodologias. El
segundo enfoque es examinar datos secundarios y desarrollar un analisis FODA. El
tercero es explorar las practicas de Kaizen, desarrollar un marco, identificar
impulsores y barreras mediante tablas, diagramas y gréaficos. El enfoque final
propone el camino a seguir y las implicaciones basadas en los hallazgos del estudio
de investigacion para enfatizar el vinculo entre la practica de Kaizen y su efecto en

el desempefio de las industrias manufactureras.

JONES O (2022) En su revista cientifica titulada “Development of a Kaizen
series model: abducting a blend of participatory formats to enhance the development
of process improvement practices” detalla que este documento utiliza una forma de
investigacion de accién, conocida como el "enfoque de investigacion constructiva"
(CRA), para explorar cémo los equipos de proyecto podrian generar el desarrollo de
rutinas de mejora de procesos (Pl) en un contexto de educacion superior. La
metodologia de Analisis del Discurso Mediado (MDA), un enfoque etnografico de la
practica de investigacion, se utiliza para rastrear el desarrollo de las rutinas de Pl a

lo largo del tiempo. Los hallazgos mostraron que los propietarios de procesos y los
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actores que estaban comprometidos debido al "poder” de un evento Kaizen previo
al proyecto inicial, luego se convirtieron en participantes mas pasivos en el proyecto
de mejora tradicional subsiguiente, con rendimientos reducidos de las rutinas de PI.
La principal contricion derivada del trabajo fue la abduccién de un modelo hibrido
de compromiso participativo, el de una 'serie Kaizen'. Esta serie extendida de
eventos permite el desarrollo de dos rutinas clave, ‘el trabajo con un mapa de
procesos' y la rutina de analisis de procesos, al aumentar la oportunidad para que
los actores realicen estas rutinas tanto dentro como entre eventos, y al equilibrar las
rutinas de facilitacion y empoderamiento. Ademas, la serie Kaizen no depende de
ninguna metodologia de PI individual. La serie Kaizen resultante ofrece a los
profesionales de IP la oportunidad de combinar los mejores aspectos de dos modos

diferentes de participacion, eventos Kaizen y equipos de mejora de proyectos.

TARATINO (2022) en su revista titulada “Smart Technologies Aid Continuous
Improvement Efforts” habla de kaizen, el término japonés para "cambio para mejor"
o mejora. Fue desarrollado en Japon después de la Segunda Guerra Mundial,
basado en el trabajo de Walter Shewhart y W. Edwards Deming. Kaizen se puede
combinar con otros marcos de mejora de procesos para impulsar la mejora continua.
La forma kaizen consiste en dar pequefios pasos con sentido comun en un proceso
interminable de ahorro de dinero, mejora de la calidad, reduccién de accidentes o
aumento de la satisfaccion del cliente. Kaizen no esta diseflado para impulsar
grandes proyectos de mejora de procesos o cambios radicales. Esta es una gran
diferencia entre el pensamiento japonés y el occidental. En Occidente, el cambio
importante y abrupto suele ser el método preferido para impulsar grandes mejoras
operativas. El problema esta en hacer que se peguen y evitar el retroceso.

VARGAS Y CAMERO (2021) realizaron su articulo de investigacion
denominado “Application of Lean Manufacturing (5s and Kaizen) to Increase the
Productivity in the Aqueous Adhesives Production Area of a Manufacturing
Company” en la cual se resume lo siguiente. La presente investigacion se realizé en

una empresa manufacturera que presenta desde hace cuatro aflos un problema de
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baja productividad en el area de produccion de adhesivos acuosos, cuyos valores
de productividad son inferiores al valor esperado (5 kg/mh). Por ello, en este estudio
se considerd necesaria una estrategia de mejora basada en la metodologia Lean
Manufacturing, por lo que se seleccioné la metodologia Kaizen y las 5S. Este se
llevd a cabo en etapas que consistieron, primero, en un diagnostico situacional,
seguido del disefio, implementacion y evaluacion de los resultados. Estas etapas se
ejecutaron en 7 meses, de enero a julio de 2019. Al aplicar la metodologia Lean
Manufacturing, se evaluaron los resultados de productividad y se obtuvo un valor
promedio de 5,58 kg/mh. Cabe mencionar que, en 2018, antes de la aplicacion de

Lean Manufacturing, el valor de productividad promedio fue de 4,37 kg/mh.

VALAKI (2020) realiz6 un articulo de investigacion denominado
“Development and Implementation Of Lean and Kaizen Practices In Small Scale
Manufacturing Industry“.en Gujarat Technological University, Ahmadabad, en la cual
se resume lo siguiente. Este proyecto esta planificado para analizar el disefio de la
planta existente y las practicas de fabricacion que se utilizan utilizando herramientas
de ingenieria industrial. Se propondra un nuevo disefio de planta y se desarrollaran
mejores practicas de fabricacion teniendo en cuenta la filosofia lean y kaizen. Se
implementaran las practicas desarrolladas para el disefio de planta propuesto y se
evaluara la productividad. Para identificar dénde se generan los residuos en el
proceso de produccion, se aplicara el analisis VSM. En el andlisis de Vsm, se
separan las actividades de valor agregado y las que no lo son, y se realizara un
diagrama de VSm para el estado actual y el estado futuro. Al aplicar el analisis Vsm,
las actividades de valor agregado aumentaran y las actividades sin valor agregado
se reduciran. Por lo tanto, aumentara la productividad. Al aplicar la técnica 5S de
manufactura esbelta, se reducen los desechos esbeltos y se aumenta la

productividad general.

ENDALEW (2020) realiz6 su trabajo de investigacion titulado “The Effect Of
Kaizen Implementation And Sustainability On Performance Of The Manufacturing

Sector In Ethiopia” en Texila American University Guyana. Esta investigacion
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examina el efecto del como y el contexto de la implementacion de Kaizen en la
sostenibilidad y el desempefio de las empresas manufactureras en Etiopia. El
estudio sigue el marco de las practicas Kaizen implementadas en Etiopia como
aplicacion de herramientas Kaizen, el pensamiento Kaizen y las iniciativas de
desarrollo de capacidades EKI. Se aplican técnicas estadisticas como SPSS,
analisis de ruta PLS y analisis de regresion para analizar los datos recopilados de
las empresas manufactureras etiopes que implementan Kaizen a través de una
encuesta de cuestionario. Los hallazgos indican que existe una correlacion positiva
entre los factores de implementacion de Kaizen (factores de entrada) y los factores
de sostenibilidad en relacion con el desemperio de las empresas manufactureras en
Etiopia. Los resultados del estudio sugieren que las empresas manufactureras en
Etiopia deberian enfatizar trabajar en la promociéon de la cultura Kaizen y el
empoderamiento de los empleados junto con el uso de las herramientas Kaizen de
manera efectiva y adaptada al contexto de cada empresa para mejorar el

desemperio y lograr una ventaja competitiva.

GEBREMICHAEL (2019) realiz6 su trabajo de investigacion de titulo “Kaizen
Implementation And Practice At Nifas Silk Tvet College” en S.T. Mary’s University,
en la cual se resume lo siguiente. El propésito de esta investigacion fue analizar la
implementacion de kaizen en Nifas Silk TVET College utilizando un disefio de
investigacion descriptivo; en particular, esta investigacion fue disefiada para
responder al nivel de éxito de la implementacion de kaizen y examinar si la
implementacion de kaizen brinda un mejor rendimiento. Los datos se recopilaron de
92 entrenadores seleccionados al azar. Los hallazgos del estudio revelaron que la
practica e implementacién de kaizen no estaba en el nivel esperado; lo que significa
gue la implementacién general de kaizen no estuvo bien organizada y no incluyé un
nivel efectivo de participacion e involucramiento. Ademas, el hallazgo revel6 que,
aunque el principio de kaizen analiza y comprende a fondo la situacion antes de
tomar decisiones, esta limitado por la resistencia a aceptar los conceptos de kaizen,

no involucra a los empleados en la planificacion, los empleados y los capacitadores
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no conocer su papel y responsabilidad; los capacitadores no estdn comprometidos

a dar retroalimentacion, etc.

KRUPPA Y PERSSON (2018) realizaron su tesis de titulo “Continuous
Improvement Processes, just a trend or a proven success-factor for organisations?
The disparity between operational and office employees” en Lund University. Los
objetivos de este estudio fueron brindar posibilidades para que las organizaciones
tomen en cuenta la mejora del trabajo de CIP y ver si las empresas trabajan con
métodos CIP porque ven un beneficio real al usarlos o si se estan utilizando debido
a la tendencia. Los hallazgos de esta investigacion son una indicacién de como se
ve la situacion hoy. Pudimos ver una combinacién de respuestas de la encuesta,
ambas apuntando al hecho de que ciertos métodos CIP se estan utilizando para su
respectivo uso beneficioso, y ciertos métodos CIP se estan utilizando porque es una
tendencia trabajar con ellos. Por lo tanto, una diferencia definitiva en el uso de
ciertos métodos CIP y cdmo se consider6 necesario para la organizacion entre los
empleados que trabajan en un puesto operativo y los empleados que trabajan en un

puesto administrativo.

TARIKU Y ADEM (2020) realizaron su trabajo de investigacién de titulo “An
Integrative Review On Factors Affecting Kaizen Implementation In Private And
Government Owned Organizations In Ethiopia - Gaps On Existing Literatures And
Insights For Future Researchers” en Mekdela Amba University, Ethiopia, el cual
resume lo siguiente. El objetivo de esta investigacion es presentar y explorar las
brechas con respecto a los factores que afectan la implementacion de Kaizen en
organizaciones privadas y gubernamentales en Etiopia. Se disefi6 un estudio
cualitativo con enfoque descriptivo analitico sintético. La revision integradora se
utiliza para resumir la literatura tedrica y empirica previa. Este estudio utilizd el
analisis interorganizacional para abordar los temas entre diferentes contextos.
Mediante diversos métodos de busqueda se encontraron 34 investigaciones y 9 de
ellas fueron descartadas del estudio por estar fuera de contextos de estudio. Este

estudio se limitd a 26 investigaciones de las cuales 9 investigaciones se realizaron
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en propiedad privada, 13 investigaciones dirigidas a propiedad del gobierno y las 4
investigaciones restantes se dirigieron a organizaciones privadas y
gubernamentales. Se abordaron siete temas para el estudio y actualmente los
investigadores que estudiaron los factores que afectan la implementacion de kaizen
en Etiopia se centraron en las cuestiones del compromiso de la alta direccién,
recompensas Yy reconocimientos del apoyo de la direccion, coordinacion,
cooperacion, motivacion, liderazgo eficaz, comunicacion, integracion, trabajo en
equipo, conocimiento, formacion de habilidades, formacion, cultura, actitud hacia
kaizen, seguimiento, supervision y control, preparacion, planificacion, recursos

materiales e infraestructura.

DINKA (2021) realizé su trabajo de investigacion denominado “Kaizen
implementation and its challenges in small and medium manufacturing firms: A case
of Woliso Town, Ethiopia” en Ambo University, Ethiopia, en el cual se resume lo
expuesto a continuacion. En el mundo moderno, la transformacion industrial recibe
gran atencion. Como resultado, muchas empresas estan teniendo éxito al
implementar Kaizen como agente de cambio. Sin embargo, hubo pocas vias de
mejora continua, principalmente por el abandono de la filosofia Kaizen, la resistencia
organizacional al cambio, la falta de técnicas adecuadas de implementacion y
monitoreo, la falta de motivacion de los empleados y la escasez de recursos. El
estudio tuvo como objetivo examinar la implementacion de Kaizen y sus desafios
en las pequefias y medianas empresas manufactureras de la ciudad de Woliso. El
estudio emple6 una investigacion descriptiva que adopté un enfoque de
investigacion cuantitativa: el investigador utilizé 55 pequefias y medianas empresas
manufactureras de la ciudad de Woliso. Ademas, el estudio empleé datos primarios
recopilados a través de cuestionarios abiertos y cerrados. El estudio encontré que
la mayoria de las empresas incluidas en la muestra carecen de conocimiento sobre

Kaizen debido a la falta de oportunidades de capacitacion.

BERNAL (2018) En la tesis titulada “Propuesta de mejoramiento del proceso

de servicio al cliente, en la empresa Genionet Telecomunicaciones S.A.S”, su
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principal objetivo es buscar mejoras del proceso de servicio al cliente. En su
metodologia se utiliz6 un enfoque mixto, ya que con esto se puede combinar los
enfoques cuantitativos y cualitativos. Como conclusion los resultados obtenidos en
la investigacion de los datos de la empresa, se puede observar que la mayor
incidencia que no cumple los tiempos de respuesta de atencion en un 34% es el de

las peticiones, quejas y reclamos de la empresa

VARGAS (2020) En la tesis “Implementacion de la metodologia Kaizen para
disminuir la rotura de envase presentada en la linea de jugos de Gascol sur” tiene
como objetivo elaborar una propuesta de mejora bajo la filosofia Kaizen con el fin
de eliminar el impacto causado debido a la rotura de envase que se presenta dentro
de la linea de jugos de la planta Gascol Sur. En su metodologia se implementé el
ciclo Deming, también conocido como Ciclo PHVA o PDCA. Tuvo como conclusion
la filosofia kaizen es una excelente herramienta en el contexto de mejora continua,
por el que no se necesita invertir demasiado, con pequefios cambios o
estandarizaciones que se lleven a cabo se genera conocimiento de buenas
practicas, ahorros considerables y procesos mas eficientes.

Respecto al &mbito Nacional se proponen investigaciones relacionadas a las
propuestas de Kaizen en los diferentes niveles de servicios, descritos en los

siguientes 5 casos de investigacion:

BANCES (2019) El kaizen como propuesta de mejora continua para el
servicio al cliente en el hostal Sagitario Chiclayo” cuyo objetivo es apoyar con teoria
los pasos y actividades de la filosofia Kaizen usando a las 5 “S”. La investigacién
cuenta con una metodoldgica que tiene un enfoque cuantitativo ya que han sido
procesados y examinados de manera estadistica. Se concluyé que la metodologia
Kaizen mejorara la participacion total de los colaboradores en la aplicacion, asi
mismo estimula la habilidad en resolver los problemas que se orientan al servicio

ofrecido mejorando los procesos.
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GUITIERREZ (2019) en su tesis titulada “Aplicacion de la metodologia Kaizen
para mejorar el proceso de ventas de una empresa de servicios” su principal objetivo
es mejorar el proceso de comercial para las organizaciones que realizan ventas
virtuales, es por ello que se propone utilizar el método Kaizen. En su metodologia
se utilizé6 un enfoque mixto, ya que con esto se puede combinar los enfoques
cuantitativos y cualitativos. Como conclusion se puso observar que como resultado
de la aplicacion del método Kaizen se muestra un progreso especifico en el proceso
de comercial ya que permite incrementar clientes que tengan mayor seguridad para

realizar pagos en linea.

BANCES (2019) en su investigacion titulada “El kaizen como propuesta de
mejora continua para el servicio al cliente en el hostal Sagitario Chiclayo —
Lambayeque 2019 menciona que en el hospital la exigencia por parte de los clientes
ha ido en crecimiento y esta se ha visto en la necesidad de buscar alternativas de
mejoras, por medio de la filosofa Kaizen aplicando las 5S se pudo integrar al modelo
de negocio, generando asi una mejora continua en donde por medio de encuestas
se pudo detectar que existi6 un aumento en la satisfacciébn de los clientes

equivalente a un 54%.

DURAN (2018) en su tesis titulada “Implementacion del método Kaizen y su
relacion con la productividad en el proceso de reparacién de motores QSK78 de alta
potencia, 2016 - 2017” tuvo como objetivo el implementar el método kaizen para
mejorar la productividad en el procesos de armado de sus motores, ya que tenian
varios problemas que generaban a la larga la demora, luego de la implementacion
de este método se pudo obtener una mejora en la efectividad de las entregas de
sus productos reduciendo el dafio en un 42%, asi mejorando su efectividad. Y

teniendo un incremento porcentual en ingresos de un 7%

Para poder entender mejor sobre el Método Kaizen es necesario conocer sus
conceptos y tipos de aplicaciones con el fin de poder identificar que tal necesario es

para la mejora de nuestro proyecto de investigacion.

22



VASQUEZ (2018) “El método Kaizen es la accion constante para mejorar,
alcanzando objetivos importantes gracias a pequefas acciones ejecutas de forma
organizada, evitando el alza de costos e insatisfaccion de los clientes, no solo
mejora los procesos sino también el producto terminado. Ahora bien, si hablamos
del origen del método kaizen, se origind en Japon, tras la Il guerra mundial” (p.9).
El ciclo del método kaizen tiene como objetivo eliminar actividades que no agregan
valor en la cadena productiva. ElI término Kaizen, deriva de dos palabras
japonesas: “Kai” y “Zen”. al espafiol significan, respectivamente, “cambio” y “mejor”,

lo que hace referencia a mejora continua.

SINNAPS (2018) “La Mejora continua es la actividad donde se realizan
procesos dentro de una empresa para minimizar los errores contantes. A estos
procesos se pueden aplicar mejoras adicionales medidas por la eficiencia,
efectividad vy flexibilidad. Ademas, se reduce los costos y tiempo, para obtener el
crecimiento de la organizacion” (p.22). También podemos llamar a la mejora
continua como kaizen.

Un sistema de gestion enfocado en disminuir las pérdidas de los sistemas de
manufactura y aumentar la creacion de valor para el cliente final es Lean
Manufacturing, para ello se usa la cantidad necesaria de recursos. También

conocido como Lean Production.

ROJAS, JAIMES Y VALENCIA (2017) describen que “la eficiencia es la
relacion entre la produccion obtenida y la produccién esperada” (p.4). Sumanth
(2016) y “éste proviene del latin efficientia, accién, fuerza, virtud de producir.
Considerado un criterio econdmico que da a conocer la capacidad de producir el
maximo resultado (energia) con el minimo de recurso (tiempo) por lo que es la

Optima utilizacion de los recursos para la obtencién de resultados esperados” (p. 33)

ROJAS, JAIMES Y VALENCIA (2017) “La eficacia se encarga de realizar
actividades planificadas y las cuales alcanzan los resultados planificados (ISO 9000:

2015) y éste proviene del latin efficere el cual tiene como derivado el término facere,
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con significado ‘hacer o lograr. La efectividad se entiende que los objetivos

“ L

planteados sean trascendentes y éstos se alcancen” Gutiérrez (2007, p. 66) y “éste
proviene del verbo latino efficere: ejecutar, llevar a cabo, efectuar, producir, obtener

como resultado” (p.5).

PAREDES Y VARGAS (2018) La Logistica es considerada un proceso de
planificacion, ejecucion y control desde el punto de origen hasta el momento del
consumo, con el fin de satisfacer al cliente. Esta definicidn incluye lo que ingresa,
egresa y tanto interno como externo.” (p.15).

SLADOGNA (2017) “Se relaciona a la productividad con el uso eficiente de
principales recursos en la produccion en diferentes bienes y servicios-. Se da a
conocer que el incremento de estos factores genera el aumento de la produccion.
Veremos que la productividad se define como la relacién entre: Resultados vy el

tiempo; entre otros” (p.3).

REYES ET. AL (2017) “La metodologia 5S es una herramienta de la
Manufactura Esbelta, el cual se utiliza para mantener la calidad del area de trabajo
en una organizacion, se encarga de mejorar continuamente los procesos, creando
asi un ambiente laboral més eficiente, ergonémico y limpio. Ademas, es considerad
una de las practicas operativas con mejores resultados en estudios de manufactura
a nivel mundial” (p.1046).

ALTUNA Y ALVA (2018) “sefialan que para la satisfaccion del cliente
podemos conocer que, segun el entorno empresarial, las compafiias deberan
adoptar enfoques tecnologicos y de calidad, buscando nuevas estrategias para
optimizar la satisfaccion del cliente, ya que es un factor muy importante para el éxito
de las organizaciones.” (p.26).

PAREDES Y VARGAS (2018) “En el almacén encontramos a lo que se refiere
una recepcion de productos, el cual abarca ciertas tareas realizadas antes de que
lleguen al almacén, desde que ingresan, hasta después. Para que el almacén opere

correctamente, es necesario que tenga un buen control y un registro de los ingresos”
(p. 19).
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ALTUNA Y ALVA (2018) “Lead Time analiza el tiempo de rapidez en cada
proceso operativo, como, por ejemplo: abastecimiento, produccion, almacén y
distribucion. Ademas, se conoce que es empleado en el area de logistica para
analizar desde el aprovisionamiento del producto hasta distribuirlo en los diferentes
puntos de venta” (p.24.).

LEON Y VILELA (2019) “explican que el servicio es considerado como
resultado de actividades efectuadas por el proveedor para poder obtener la
satisfaccion del cliente, dentro de estas empresas no solo encontramos a las que
ofrecen productos, sino también, a las que brindan servicio de turismo, hoteles,
educacion, etc. La calidad del servicio es un requisito muy importante convirtiéndose
en una estrategia diferenciada, ya que todo aquel que logre este objetivo tendra
mayor ventaja. Es considerado un requisito para la competencia global ya que
genera resultados positivos a corto plazo. Los servicios de alta calidad son
evaluados por el punto de vista del cliente, ya que no solo cumplen con los requisitos
del cliente, sino también en la eliminacién de quejas y disminucion de errores,
resolviendo asi problemas existentes” (p.15).

PARADES Y VARGAS (2018) “Segun lo definido por el Council of Supply
Chain Management Professionals, la gestidn logistica tiene como funcion integrar,
ademas de coordinar y optimizar las actividades relacionadas con la logistica, y no
solo abarca esta area, sino que también incluye a marketing, ventas, finanzas y

tecnologia.” (p. 16).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

Tipo de investigacion

ORBEGOSO (2019) Por su finalidad, nuestra investigacion es aplicada, ya que es
una actividad que logra convertir un aprendizaje de teoria que se origina de una

investigacion basica con conceptos, prototipos y articulos. (p. 34).

Por ultimo, nuestra investigacion es Explicativo, porque vamos a utilizar como
variable independiente al Método Kaizen, y al aplicar esta metodologia revisaremos
la variable dependiente que es Bajo nivel de servicio, esto se da ya que segun el
significado de investigacion explicativa buscar responder explicando el porqué de
las causas de la problematica, menciona la OPS (2016) “Una investigacion
cuantitativa es aquella que tiene relacion causal; no sélo persigue describir o

acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las causas del mismo.”

Disefio de investigacion

Para CORREA (2019) “La investigacion pre- experimental no realiza comparaciones
de conjuntos estadistico, asi como también cuenta con un nivel bajo de control de
estadistica, si un investigador utiliza este modelo no va a contar confiabilidad en una
informacion, esto se debe a que no conocemos los efectos que causa una variable

dependiente” (p.34)
Este proyecto de investigacion lo desarrollamos de forma experimental de caracter

pre experimental, porque se manipulara a variables del método kaizen para su

efecto nivel de servicio en la empresa Suplacorp S.A.C.
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G:0; = X : 0:

llustracion 1Representacion del disefio pre experimental

Cabe mencionar que G significa que se va a evaluar el grupo, el O, indica que antes
de la implementacion de la soluciéon se evalla, a esto se le denomina pre test.

Asi mismo la X es la medida correctica a tomar como accién el cual refiere a la
metodologia Kaizen por ultimo, el Oz es diagnostico que se obtiene luego de

iImplementar la medida correctiva llamado post test.

Por su enfoque, nuestra investigacion es cuantitativo, ya que utilizamos la
recoleccion de datos y analizamos los datos de los indicados registrados cada mes

en el afio 2020 y esta a su vez vamos a medir ciertas dimensiones numéricas

3.2. Variables y operacionalizacion

En este punto se explica acerca de cada variable con su respectiva dimension, que

va a permitir saber cémo medir y en que se basa la evaluacién del método kaizen.

¢ Variable independiente: Método Kaizen

e Variable dependiente: Nivel de Servicio al cliente

Método Kaizen

Mediante esta filosofia se busca métodos sencillos los cuales son elaborados por
cada trabajador de la empresa, ellos seran clave fundamental en la productividad
eficaz, obteniendo de esta manera productos de calidad, los cuales seran
entregados en el tiempo estimado y el servicio brindado al cliente sera eficiente.
Segun MASAAKI (2021) “El Kaizen en administracion es una técnica disefiada,
sistematica y establecida que tiene como meta ser diferente de las practicas que ya

existen” (p.5.).
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Dimensiones de la variable:

Dimension 1 Planear

Segun CASSIO (2021), indica que “debemos recolectar y analizar la informacién,
solo de esta manera podemos formular un plan de accion que permita mejorar el
proceso.” (p. 44) Para AGUANCHE (2018) “planificar hace referencia a la etapa
donde se plasman objetivos que cumplen establecer una organizaciéon mediante la
utilizacion de herramientas que lo favorezca y proporcionar resultados para cumplir
con los requisitos del cliente.” (p.29). Se recomienda el uso del indicador segun el

autor CASSIO (2021) “para obtener el cumplimiento del tiempo del proceso:” (p. 43)

(TPR—-TPT)
p=———— X1
TPR

CT 00

CTP= Cumplimiento de tiempo del proceso
TRP=Tiempo del proceso real.

TPT=Tiempo del proceso teorico.

Dimensién 2 Hacer

Segun AGUANCHE (2018) “en esta etapa se implementaran todos los procesos que
se han planificado, para asi alcanzar los objetivos, se desarrolla tipo prueba en un
entorno calmado, con el Unico propédsito de recopilar datos o informacion de los
cambios establecidos, el cual indicara las siguientes etapas.” (p.33) Se recomienda

el uso del indicador para obtener % de Reduccion de actividades:

_ APAM — APDM

X1
APAM 00

RA = % Reduccion de actividades
APAM = N.°. de actividades del proceso antes de la mejora

APDM = N.° de actividades del proceso después de la mejora
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Dimensién 3 Verificar

AGUANCHE (2018) “En esta etapa se analiza la informacion de la etapa Hacer,
consiste en realizar un seguimiento mediante indicadores que mejoren los procesos,
relacionado con sus politicas, objetivos y requisitos, informando los resultados
obtenidos, en el caso de ser un resultado satisfactorio, se conllevara a la etapa
Actuar.” (p.29). Se recomienda el uso del indicador para obtener % de resultados
después de la mejora:

_ (TPAM —TPPDM)

kDM TPAM

100

RDM = % de resultados después de la mejora
TPAM = Tiempo de proceso antes de la mejora
TPPDM = Tiempo de proceso proyectado después de la mejora

Dimensién 4 Actuar

Segun MOGROVEJO (2019) “en esta etapa se realizan todas las acciones
requeridas para la mejora del desempefio de los procesos, solo y cuando sea
necesario, teniendo en cuenta de los riesgos que conllevaran a implementar nuevas
mejoras periédicamente, ya que los cambios realizados no son el final del proceso.”
(p.9).

Se recomienda el uso del indicador para obtener % de rendimiento a partir de la
mejora:

- TEDM — TEAM
N TED

X 100

RE = % de rendimiento a partir de la mejora
TEDM = Tiempo empleado después de la mejora
TEAM = Tiempo empleado antes de la mejora

29



Nivel de servicio

LEON Y VILELA (2019) “Es considerado el grado de satisfaccion que presentan los
clientes al recibir los servicios, el cual sera calculado mediante un ndmero
representativo, relacionandose con la atencién al cliente, distribucion y despacho.”
(p.15).

Dimension 1: Atencién al cliente

SANCHEZ Y NAVARRO (2020) comentan que “la atencién al cliente re(ne
diferentes objetivos: Identificar los tipos de clientes, considerar las bases de datos
en la gestion de relacion de clientes y ser capaz de distinguir los obstaculos que
dificulten la comunicacion con los clientes” (p.15). Segun Arenal (2020) “El indicador
mencionado permite mide el nivel de satisfaccion de los clientes, y esto se al servicio
que brinda la empresa, asi mismo permite medir la division de clientes que estan
satisfecho entre el numero total de clientes atendidos.” (p. 43)

El indicador se calcula con la siguiente formula:

PCS = Nes X 100
T TCA

Dénde:
PCS: Porcentaje de clientes satisfechos
NCS: Numero de clientes satisfechos

TCA: Total de clientes atendidos

Dimension 2: Distribucion y despacho

Segun PAREDES Y VARGAS (2018) mencionan que “el gran nimero de autores
describen al despacho de productos como funcién a la elaboracién de pedidos de
un conjunto de productos almacenados. Posteriormente manteniendo un eficaz
transporte y almacenamiento.” (p.16).

Segun MORA (2015) menciona que “el indicador en mencién ayuda a conocer el
nivel de efectividad en de las entregas de pedidos a los clientes de los pedidos
generados en un periodo determinado.” (p. 32)
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EE

Donde:

EE: Efectividad de entregas

PE: Pedidos entregados

TPD: Total de pedidos despachado

_ PE X 100
" TPD
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Tabla 1 Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual | Definicién operacional Dimensiones | Indicadores Escala
Mediante esta filosofia | EI método Kaizen es una crp=TPR=TPT) 00
Variable se busca métodos | metodologia que tiene como _ . TPR
. . . . i - Planear CTP= Cumplimiento de tiempo del proceso Razén
independiente: | sencillos los cuales son | objetivo eliminar las -
] g TRP=Tiempo del proceso real.
Método elaborados por cada | actividades que no sean - i
. . e TPT=Tiempo del proceso tedrico.
Kaizen trabajador de la | beneficiosas para la cadena APAM — APDM
empresa. Segun Masa | productiva. Se enfoca en =— X100
(2021) “El Kaizen en | mejorar la productividad en _  APAM
2 L . R RA = % Reduccion de actividades
administracion es una | base a la filosofia just in time. N e .
P o Hacer APAM = N.°. de actividades del proceso antes de Razén
técnica disefiada, la mejora
sistematica Y APDM = N.° de actividades del proceso después
establecida que tiene del .
como meta ser diferente € la mejora
> (TPAM — TPPDM)
de las practicas que ya RDM = X 100
existen” (p.5.). Y TPAM .
Verificar RDM = % _de resultados después de la mejora Razén
TPAM = Tiempo de proceso antes de la mejora
TPPDM = Tiempo de proceso proyectado
después de la mejora
_ TEDM —TEAM ¥ 100
~ TED _
Actuar RE = % de rendimiento a partir de la mejora Razén
TEDM = Tiempo empleado después de la mejora
TEAM = Tiempo empleado antes de la mejora
Variable “Es considerado el | El nivel de servicio es PCS = NCS ¥ 100
dependiente: grado de satisfaccion | evaluado segun el punto de T TCA
Nivel de que presentan los | vista del cliente, ya que no Atencion al Donde:
servicio clientes al recibir los | s6lo se enfoca en sus cliente PCS: Porcentaje de clientes satisfechos Razén
servicios, el cual serd | requisitos sino también en NCS: Numero de clientes satisfechos
calculado mediante un | eliminar problemas TCA: Total de clientes atendidos
ndamero representativo, | existentes.
relaciondndose con la PE
atenciéon al cliente, EE =555 X100
distribucién y o Donde:
despacho.” (Leén 'y Distribucion y EE: Efectividad de entregas Razon

Vilela, 2019, p.15).

despacho

PE: Pedidos entregados
TPD: Total de pedidos despachado

Fuente: Elaboracion propia

32




3.3. Poblacién, muestray técnica de instrumento

Poblacion:

GAVIRIA (2019) “La poblaciéon se puede definir con un conjunto o grupo de
elementos que se requieren para poder realizar la investigacion. Esta puede ser
conformada por personas, objetos, entre otros, los cuales tienes como finalidad
generar informacion la cual puede ser contabilizada” (p.44)

Para esta investigacion primero se define el objeto de estudio para los indicadores
de la variable dependiente, para el indicador porcentaje de clientes satisfecho el
objeto de estudio es el cliente, el cual poseen un promedio mensual de 163 clientes.
Para los indicadores efectividad de entregas el objeto de estudio es el pedido, los
cuales son un promedio de 2400 mensuales. Sabiendo que el tiempo de evaluacion
serd de 3 meses, entonces la poblacion se define en la siguiente tabla:

Tabla 2 Definicién de la poblacion

Indicador Objeto de estudio Poblacién
Porcentaje de clientes Clientes 489
satisfechos
Efectividad de entregas Pedidos 7200

Fuente: elaboracion propia

Muestra:
HERNANDEZ (2019) “El principal objetivo de las muestras es identificar la parte de

la poblacion que se va a estudiar” (p. 22)
Para el célculo de la muestra se realiz6 la implementacion de la siguiente férmula:
Z?N

- X 100
72 + 4N(EE?)

n

Donde:

N: tamafio de muestra

Z: Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para esta investigacion
N: Poblacion total del estudio

EE: Representa el margen de error siendo un 5% (0.05)

Calculo de la muestra para el porcentaje de clientes:

3 (1.96)% * 489
" T (1.96)% + 4 + 489 * (0.05)2
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_ 3.8416 * 489
~ 3.8416 + 1956(0.0025)

n = 215.14 = 215 clientes

n

Calculo de la muestra para la efectividad de entregas y nivel de servicio
(1.96)% x 7200
"= (1.96)% + 4 * 7200 * (0.05)2
3.8416 * 7200
" = 318416 + 28 800(0.0025)

n = 364.7 = 365 pedidos

Muestreo:
GAVIRIA (2019) “ElI muestreo no probabilistico por conveniencia es el tipo de

muestreo no aleatorio que se utiliza para poder crear una muestra de acuerdo a la
facilidad del acceso de la informacién y la disponibilidad de las personas, se valla
en un intervalo de tiempo también a conveniencia del investigador” (p. 43)

Esta investigacion tiene el tipo muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que
la seleccion de la muestra es para la conveniencia del investigador.

Unidad de analisis:
La unidad de analisis es diferente para cada uno de los indicadores, para el primer

indicador el porcentaje de clientes satisfechos la unidad de analisis son los clientes
ya que se evaluarda realizando la division de la cantidad de clientes. Respecto al
segundo indicador la unidad de analisis es el pedido, para poder identificar que tan

efectivas se estan realizando las entregas de los pedidos

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Las técnicas aplicables para la recoleccion de datos son detalladas a continuacion:
Observacion directa: Esta técnica permite conseguir la identificacion de zonas

y riesgos ergondmicos

Andlisis documental: Se aplicara esta técnica con el fin de registrar, documentar
ya analizar datos relevantes de cada proceso.

Instrumentos:

Los instrumentos de una investigacion son recursos que utiliza un investigador para

abordar problemas y fendmenos y extraer informacion de ellos.
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Es por ello que esta investigacion se usé documentos en Excel donde se valida y
controla los resultados de indicadores planteados en la politica de Calidad en la
empresa Suplacorp S.A.C.

Fichaje: PEREYRA (2020) El fichaje es una técnica la cual tiene el objetivo de
recolectar datos de forma ordenada por medio del instrumento la ficha de registro
(p.44)

Ficha de registro: PEREYRA (2020) Detalla que la ficha de registro es un
instrumento que permite recopilar y agrupar datos de manera ordenada con una
estructura especifica, esta ficha puede ser fisica o digital (p.44)

Juicio de expertos:

La validez de los instrumentos planteados se medira a través del juicio de expertos
de la Universidad Cesar Vallejo, conformada por 3 ingenieros de la escuela de
Ingenieria Industrial.

Tabla 3 Juicio de expertos

Asesor 1 Percy Sixto Sunohara Ramirez
Asesor 2 Jorge Rafael Diaz Dumont
Asesor 3 Augusto Edward Paz Campafia

Fuente: elaboracion propia

Confiabilidad:

Segun OTZEN Y MANTEROLA (2019) menciona que “si es confiable, preciso o
reproductible, entonces si es un instrumento de investigacion, asi mismo indica que
si el instrumento de investigacion se utiliza indeterminadas veces el resultado debe
ser el mismo. En el presente caso los datos provienen de fuente secundaria, son

datos oficiales de la empresa en tal razén son confiable” (p. 34)

3.5. Procedimientos

Para poder realizar la implementacion del método Kaizen se tendra en cuenta dos
tiempos de evaluacion de los indicadores definidos, el primer tiempo sera antes de
la implementaciéon de esta mejora, en donde se podra visualizar como es el

comportamiento de los indicadores con el problema actual, todo esto por medio de
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la recoleccion de datos en los instrumentos definidos los cuales son las fichas de
registro, en donde se realiza toda la recopilacion de los resultados. Y el segundo
tiempo sera después de la implementacion del método Kaizen como solucion a los

problemas actuales.

El fin es que se identifigue una mejora sustancial del proceso y el cual se pueda

medir por medio de los indicadores:

En la siguiente tabla se define de qué manera se realizara la propuesta de mejora:

Tabla 4 Planeacion para la propuesta de mejora

N.° | Técnica | Detalle

Planear 1. Causa y efectos de problemas: Identificacion de la situacion
actual de la empresay los problemas que se necesita solucionar,
ademas de la identificacién de los efectos que generan estos
problemas en el proceso.

2. Cronograma de ejecucion: ldentificacion de las acciones a
realizar en el proceso para generar la mejora, detallando el

tiempo y si es necesario el presupuesto

2 Hacer 1. Andlisis de riesgos: Identificacibn de los riesgos que se
presentan al momento de generar la mejora

2. Pre test: Andlisis de los resultados de los indicadores antes de la
implementacion de la solucién.
Diagrama de flujos de procesos

Capacitaciones

3 | Verificar 1. Post test Efectividad de las entregas
2. Post test Porcentaje de clientes satisfechos

4 Actuar 1. Documento de mejoras y planes de accion

2. Capacitaciones
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1. Planear:

1.1. Causa efecto de los problemas
Tabla 5 Cuadro de definicién de problemas y efectos
N.°|Concepto Problema Efecto

1|Actitud de cortesia del |Incumplimiento de El cliente, no vuelve a
ejecutivo en la acuerdos comerciales o |realizar requerimientos.
atencion de los contratos.
requerimientos

2|Tiempos y cotizacion |Demora en envio de El cliente se mortifica y

cotizaciones busca otra alternativa como
proveedor

3|Actitud, cortesia y El ejecutivo de ventas |Pierde oportunidades de
presencia del personal |no conoce al cliente ventas
de despacho

4|Tiempo de entrega de |Incumplimiento de Baja confiabilidad del cliente
los pedidos fechas en las entregas

de pedidos

5|Personal no Error en la entrega de  |Cliente busca otras
capacitado pedidos. opciones como proveedor

6|Calidad del producto |Error al ingresar un Se genera a futuro un
atendido pedido. reclamo del cliente

7|Quiebre de stock de Se obtiene una no
productos Entregas parciales conformidad del cliente
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1.2.

Cronograma

Tabla 6 Cronograma de ejecucion de la mejora

Da S S S S S S S S S S S S S S Ss s s s s

Actividad F. Inicio

Planificacién = 1/7/2022

Andlisis de
causay
efecto de los

problemas 1/7/2022

Creacion del
cronograma
de

actividades 9/7/12022

Hacer 1/7/2022

Andlisis de

riesgos 1/7/12022

Pre test para
la efectividad
de las

entregas 1/7/12022

Pre test para
el porcentaje
de clientes

satisfechos 1/7/2022

Diagrama de
proceso

actual 1/10/2022

Capacitacion = 18/10/202
es al personal 2

Verificar 1/2/2022

Post test para
la efectividad

. delas

entregas 1/2/2022

Post test para
el porcentaje

. de clientes

satisfechos 1/2/2022

F. Fin

16/7/2022

8/7/2022

16/7/2022

3/12/2022

30/7/2022

30/9/2022

30/9/2022

15/10/202
2

3/12/2022

29/4/2022

29/4/2022

29/4/2022

S

15

155

29

©
s

©
s

14

46

87

87

87

1

julio 2021 agosto 2021

2 3 4 1 2 3 4

1

septiembre
2021

2 3 4

octubre 2021

1 2 3 4

noviembre
2021

diciembre
2021

enero 2022

1

38

2

3

S S S S S s S
4 1 2 3 4 1 2

3

4

febrero 2022

1 2 3 4

1

marzo 2022

2 3 4

1

abril 2022 mayo 20222

S S S S S S S S S S S S S s s s s s

2 3 4 1 2 3 4



NP e P

Actuar

Documento

de mejotas y

plan de

accion 2/5/2022  6/5/2022

Capacitacion
es al personal  9/5/2022 27 mayo

18
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2. Hacer

En este nivel se empieza a desarrollar lo planeado anteriormente, iniciando con la
identificacion de los riesgos, como medirlos y seguir con la medicion de los
indicadores antes de la implementacién de la mejora para luego poder compararla

con el analisis de los indicadores, pero después de la mejora implementada.

2.1. Analisis deriesgos
Se realiz6 el andlisis de riesgos del proceso, en donde se realizd una calificacion

de la probabilidad en base al siguiente cuadro:

Tabla 7 Nivel de probabilidad de los riesgos

NIVEL DE PROBABILIDAD

Concepto

El suceso ocurrira indefectiblemente en la
mayoria de circunstancias, en el corto plazo /
El evento se ha presentado en el Gltimo mes
El suceso ocurrira en varias oportunidades en
Alto 4 corto plazo / El evento se ha presentado 2 o
mas veces en el ultimo afio

El suceso ocurrira en algin momento en el
Moderado 3 mediano plazo / El evento se ha presentado 1
vez en el Ultimo afio

El suceso podria ocurrir eventualmente en el
Bajo 2 mediano plazo / El evento no se ha
presentado 1 vez en los ultimos 3 afios

El suceso dificilmente ocurrird u ocurrira en el
largo plazo / El evento no se ha presentado
en los ultimos 3 afios.

Ademas de un nivel de impacto el cual se calculé en base al siguiente cuadro
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Tabla 8 Nivel de impacto de los riesgos

Nivel de Impacto
Negativo (-)

Positivo (+)

Calificacion | Nivel

Amenazas

Oportunidades

Si el evento llegara a
presentarse, tendria un
impacto catastrofico,
afectando el cumplimiento
de requisitos legales, los
objetivos de la empresa o
paralizando totalmente los
principales procesos de la
organizacion.

Si el evento llegara a
presentarse, tendria un
impacto positivo que
permitiria el logro de mas
de 1 estratégico de la
empresa o de sus
sistemas de gestion.

Si el evento llegara a
presentarse, tendria un alto
impacto comprometiendo
algun objetivo estratégico o
paralizando parcialmente
los principales procesos de
la organizacion. Pérdida de
clientes.

Alto 4

Si el evento llegara a
presentarse, tendria un
impacto positivo,
contribuyendo con el
cumplimiento de algun
objetivo estratégico o de
los sistemas de gestion de
la empresa

Si el evento llegara a
presentarse, tendria un
nivel de impacto moderado
o efecto sobre los objetivos
de la empresa,
comprometiendo varias
actividades de sus procesos
principales. Causa gran
insatisfaccion en el cliente.

Moderado 3

Si el evento llegara a
presentarse, tendria un
positivo positivo
contribuyendo con el
cumplimiento de varios
objetivos de sus procesos.

Si el evento llegara a
presentarse, tendria un
nivel de bajo impacto,
comprometiendo algunas
actividades de sus procesos
principales. No compromete
objetivos estratégicos.
Causa cierta insatisfaccion
en el cliente.

Bajo 2

Si el evento llegara a
presentarse, tendria un
nivel de impacto positivo
moderado facilitando el
logro de algun objetivo de
sus procesos de
principales o de soporte

Si el evento llegara a
presentarse, no representa
un impacto importante para
la organizacion. No es
percibido por el cliente.

Si el evento llegara a
presentarse, el impacto
positivo no es significativo
para la organizacion
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En el siguiente cuadro se visualiza cada uno de los riesgos detectados en el proceso:

Tabla 9 Determinacién de los riesgos en el proceso

Identificacion, analisis y evaluacion del riesgo y oportunidades

Cédigo  : REV-
DOCUMENTO R-13
Paginas :1de
1
. ) Revisién @1
MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE RIESGOS Fecha .
15/09/21
ELABORADOR POR: FECHA REVISADOR POR: FECHA QSE_OBADO FECHA
Lucero Mantilla setiembre 2021 | Alfredo Ferrer setiembre 2021 En revision setiembre 2021
ALCANCE ‘_'Venta y dlstrlbucpr) de aI‘IICU|OS’ de oflcma,,sumlnlstros de com_putlzlj, papeleria pre PARTICIPARON
impresa, aseo e higiene, cafeteria y ferreteria para uso corporativo
A EVALUACION
IDENTIFICACION, DEL RIESGO ANALISIS DEL RIESGO DEL RIESGO
EFECTO
(SOBRE LA ~PROCESO CALCULO EVALUACION
FUENTES CONSECUSION DUENO DEL RIESGO / CALIFICACION DEL NIVEL ‘DEL RIESGO.
DE LOS OPORTUNIDAD DE RIESGO —
TIPO OBJETIVOS)
RIESGO (-) FECHA
NG OPORTUNIDAD | INCORPORACION EECESY
+) AMENAZAS /
OPORTUNIDADES FIDOI?R%I!,I&?;ZIDA/S PROBABILIDAD IMPACTO
DEL ENTORNO
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- Pobre

definicién de
'—Om|S|orl1,de los requ|S|tos - Afecta el
informacion que del cliente
18- Errores en la podria ser - Errores de margen de p
RIESGO 2021 . A R, ganancia COMERCIALIZACION 4
001 cotizacion relevante para la digitacion al )
L : - Desconfianza
cotizacion por parte | migrar los del cliente
del cliente. datos de
cotizacion, del
SC al Excel.
- Demora en la
atencion de
- Poca pedidos
- Actualizacion de validacion de -
18- Errores de la OC por parte del | los datos Reprocesamiento )
002 RIESGO 2021 digitacién en el cliente, luego de registrados en | de pedidos COMERCIALIZACION 9 ACEPTABLE
pedido de venta | registrar los el pedido - Demora en la
pedidos respecto a la facturacién del
OC del cliente pedido
- Insatisfaccion
del cliente
- Horario de - Incumplimiento
trabajo limitado | de atencién de
a un dnico pedidos
- Cambios en la turno -
direccion del - Falta de Reprogramacion
Lo cliente actualizacion de pedidos -
19- RIESGO 2021 Incumplimiento de | Cambios de de datos del - Refacturaciones DISTRIBUCION ¥ 9 ACEPTABLE
002 plazos de entrega . : : DESPACHO
ventana horaria cliente por (guias de
- Exceso de parte del remisién)
pedidos Vendedor - Pago de
- Deficiente penalidades por
seguimiento de | inclumplimiento
los eventos de plazos
Entrega erronea - Demora en la
del producto / - Falta - Escasa facturacion de
19- Error en la conocimiento del capacitacion al pedidos PREPARACION DE
RIESGO 2021 conformidad de personal PEDIDOS / DISTRIBUCION Y 6 ACEPTABLE
007 ) personal que ) - Demora en la
recepcion del entrega mercaderia transportista y cobranza de DESPACHO
documento de de despacho .
despacho pedidos
Pertenecer a
corporacién Tai
Loy
19- I?rf;?grt:;cane')/ Debilida_ldes del ggr?qepr:?on;fg al Incremento de la )
OPORTUNIDAD 2021 o competidor en la . cuota de ventas COMERCIALIZACION 12 MODERADA
010 conocimiento en la calidad del servicio cliente en el mercado
organizacion Servicio
personalizado
Procesos
operativos
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eficientes y
mejorados
Sistema de
Gestion de
Calidad
certificado

-Resistencia al
cambio por parte

del personal
- Algunos
métodos de
trabajo pueden
Integracién de la Puede impactar | quedar
19- RIESGO 2021 Cambios en l0s | o resa Suplacorp | €N € Sistema | desfasados TODOS 9 ACEPTABLE
011 procesos internos . de Gestion de - Documentos
a Tai Loy :
Calidad pueden quedar
obsoletos
- Incapacidad de
medir / cumplir
ciertos
indicadores de
gestion
Capacidad de
captar nuevos
19- Mayor fidelizacion Pertenecer a la Servicios ?rlrimeiz)tr?:mes
OPORTUNIDAD 2021 Y - corporacion Tai especializados porte COMERCIALIZACION 16 IMPORTANTE
012 de clientes Lo a los clientes Capacidad de
Y ofrecer
descuentos a los
clientes
Imposmllldad de o Ausencia de -Que el cliente
ingreso del Desconocimiento o anule o no
) ) capacitacion al
transportista por | del transportista transportista renueve el i
19- RIESGO 2021 incumplimiento de | respecto de res erz:to a contrato DISTRIBUCION Y 3
014 normas de normas de p comercial- DESPACHO
. - normas de -
seguridad seguridad del sequridad del Responsabilidad
dispuestas por el | cliente >9 civil como tercero
: cliente .
cliente civil responsable
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Imposibilidad de
entregar los

Cuarentena total.
Solo algunas

Incumplimientos
de los objetivos

20- pedidos por empresas estan comerciales, por
001 RIESGO 2021 procesar, autorizadas para imposibilidad de TODOS ACEPTABLE
procesados o operar durante el facturar.
despachados (en estado de Reduccion del
trénsito) emergencia flujo de caja
Declaracion de El surtido de la
categoria de
estado de L
. higiene y
emergencia por limpieza es
- COVID-19 durante | . i .
Pérdida de insuficiente Incumplimiento
- 3 meses. Con S
oportunidad de posibilidad de para atender la | de los objetivos
20- RIESGO 2021 venta, con ampliacién, E1 | Necesidad comerciales y de TODOS ACEPTABLE
002 consecuente actual calidad
" recurso humano de ’
reduccion del las empresas se Stock Inventarios con
volumen de ventas p! insuficiente de | sobre stock
ven obligadas a
realizar trabajo productos
demandados
remoto (home L cli
office) por el ¢ iente
(lejia, alcohol)
o Los protocolos
Paralizacion de Incremento de la I
20- labores en centro poblacién de gsn?esn: Tgn la ITE%S'E:lfgglge
005 RIESGO 2021 de distribucién por personas revencpién o ategcién e RR.HH. ACEPTABLE
infectados por infectadas por gontagios por pedidos
COVID-19 COVID en Lima COVID-19
- Bajo
- Errores en la
Errores en el - Plazos de entrega | conocimiento medicion de los
21- RIESGO 2021 registro de fecha | preestablecidos en | del impacto del | ;-2 ores y INGRESO DE PEDIDOS ACEPTABLE
002 entrega pactada en | acuerdos registro del obietivos de
pedidos de venta | comerciales. dato real en el I
) calidad
sistema
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- 'Retraso en la
atencion de
6rdenes de compra
de productos
nacionales e
importados por

- Insatisfaccion

crisis de del cliente )
21- Incumplimiento en contenedores - Penalizacion COMERCIALIZACION /
003 RIESGO 2021 Iazospde entreaa | - por parte del COMPRAS Y GESTION DE 12 MODERADO
p 9 Desabastecimiento cliente STOCK
de productos - No renovacion
importados y de contrato
nacionales de
origen importado
- Implementacion
SAP en proveedor
Artesco
- 'Retraso en la
entrega de ordenes
de compra de
productos
nacionales e
|m_p_0rtados por - Disminucion de
crisis de los montos de .
21- Incumplimiento de | contenedores facturacion COMERCIALIZACION /
RIESGO 2021 entregas - L COMPRAS Y GESTION DE 12 MODERADO
004 - - Incumplimiento
completas Desabastecimiento de obietivo de STOCK
de productos )
h venta
importados y
nacionales de
origen importado
- Implementacion
SAP en proveedor
Artesco
- No se
selecciona al
- Proveedores proveedor .
L ) - Incumplimiento
administrados son | tercerizado (es de atencion de
L generalmente seleccionado .
Incumplimiento de | cli pedidos
edidos por empresas por el cliente) - Penalizacion
21- dgficiencias de pequenas / - No todos los or parte del
RIESGO 2021 ne medianas contratos del | P2' P COMERCIALIZACION 6 ACEPTABLE
007 abastecimiento de S L cliente
- Limitada servicio . ”
proveedor ) - Insatisfaccion
capacidad de contemplan

administrado

suministro de
proveedores
administrados

responsabilidad
compartida por
incumplimiento
de proveedor
administrado

del usuario final
- No renovacion
de contrato
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Desabastecimiento

- Crisis
internacional de
contenedores

- Mayor leadtime

- Insatisfaccion
de cliente

- Incumplimiento
en la meta del
indicador del
proceso de
Compras y
Gestion de Stock

COMPRA'Y GESTION DE

21- RIESGO 2021 de p_roductos Qe productos - Incurlnpllimiento STOCK 16 IMPORTANTE
010 nacionales e importados del objetivo de
h . A TODOS
importados - Incremento de calidad N°1
precios de materias (satisfaccion del
primas ocasiona cliente)
demora - Incumplimiento
del objetivo de
calidad N°2
(pedidos
completos)
- Sobre carga
laboral para el
personal no
infectado por
COVID.-
Reduccion de la
Incremento de - Terce_ra ola de productividad-
22- RIESGO 2021 personal infectado | CONtagios por Algunos RECURSOS HUMANOS 8 ACEPTABLE
001 por COVID 90_\/ID, variante responsables de
6micron. proceso no

podran estar
presentes en la
auditoria externa,
por estar con
descanso médico
por COVID.

47




2.2. Pretest

En la siguiente ficha de recoleccion de datos se visualizan los datos recopilados del
pre test para el indicador: Efectividad de entregas, en donde se obtuvo como
resultados un 72.1% de porcentaje del indicador de un 100% ideal.

Tabla 10 Pre test Efectividad de entregas

Ficha de registro
Indicador Efectividad de entregas
Mantilla Bazan Jenny Lucero ORCID (0003-1836-5174)
Investigadares Morales Fernandez Lyzzibell Angelica (0000-0003-0168-9308)
Empresa Suplacorp S.A.C E\)::?a:izn Pre test
Fecha Inicio 4-Jul | Fecha Fin 25 -sep
tem ke Pedidos :z::";: Efectividad de
entregados colltitation entregas
1|Semana 1 24 30 80.00
2| Semana 2 21 29 72.41
3| Semana 3 19 34 55.88
4|Semana 4 21 31 67.74
5|Semana 5 22 30 73.33
6|Semana 6 23 28 82.14
7| Semana 7 23 32 71.88
8| Semana 8 20 31 64.52
9| Semana 9 19 30 63.33
10| Semana 10 22 29 75.86
11|Semana 11 25 29 86.21
12| Semana 12 23 32 71.88

\ o A

g7 8
AT
SUPLACORP S.AC
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En la siguiente ficha de recoleccion de datos se visualizan los datos recopilados del
pre test para el indicador: Porcentaje de clientes satisfechos, en donde se obtuvo

como resultados un 65.7 % de porcentaje del indicador de un 100% ideal.

Tabla 11 Pre test Porcentaje de clientes satisfechos

Anexo 9: Ficha de registro — Pre test

Ficha de registro
Indicador Porcentaje de clientes satisfechos
Mantilla Bazan Jenny Lucero ORCID {0003-1836-5174)
invesTigadones Morales Fernandez Lyzzibell Angelica (0000-0003-0168-9308)
Empresa Suplacorp S.A.C E‘Eﬂg":&n Pre test
Fecha Inicio Julio | Fecha Fin Septiembre
Numero de Total de Porcentaje de
Item fecha clientes clientes clientes
satisfechos atendidos satisfechos
1|Semana 1 9 18 50.00
2| Semana 2 12 19 63.16
3|Semana 3 12 18 66.67
4|Semana 4 7 17 41.18
5|Semana 5 11 17 64.71
6|Semana 6 12 18 66.67
7| Semana 7 13 17 76.47
8|Semana 8 14 18 77.78
9|Semana 9 14 18 77.78
10 [ Semana 10 11 18 61.11
11|Semana 11 12 19 63.16
12 |Semana 12 13 18 72.22

] P 7

KAl

A
-‘%—'\_
Allgedo Ferer Ruiz.

SUPLACORF S A ¢
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Esta ultima informacion se puede visualizar en el siguiente gréafico obtenido de su
sistema actual en donde se realiz6 la encuesta para medir el nivel de satisfaccion

de los clientes.

llustracion 2 Satisfaccién del cliente pre tes — Reporte de sistema

2.3. Diagrama de flujos y procesos

oD "y | e | e
mercaderia canales de despacho guias mpresas

Orden de Progr
senico
Generar orden de Separar bultos por Valdar ventana
Servicio por proveedor e horaria del cliente|
Consolidar bultos por
ks sckatiacid Valdar Bultos

llustracién 3 Diagrama de procesos actual
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2.4.

Capacitaciones

Se realizaron distintas capacitaciones de mejora continua para el

capacitaciones se pueden detallar en el siguiente cuadro:

Tabla 12 Capacitaciones de personal

personal, las

Item | Fecha de | Tema de | Objetivo Cant. de
Capacitaciéon | capacitacion asistentes
1 22 octubre Atencion al | Identificar los problemas | 50
cliente Parte 1 | generales que se estan
2 29 octubre Atencion al | teniendo al momento de | 55
cliente Parte 2 | realizar la atencion al
cliente en todas las areas
para poder generar
soluciones y buenas
practicas, por medio de
generar la necesidad al
cliente de nuestros
productos vy fidelizarlos por
medio de un producto de
calidad, precios justos y un
trato adecuado
3 5 noviembre | Kaizen Presentar el método | 56
aplicado en el | Kaizen, sus beneficios y
proceso como implementar cada
logistico Parte | uno de sus niveles para una
1 mejora en el desarrollo de
4 12 noviembre | Kaizen los procesos de la empresa | 45
aplicado en el | a nivel logistico
proceso
logistico Parte
2
5 19 noviembre | Calidad en los | Presentar la importancia de | 48
pedidos la calidad en los pedidos de
los clientes y e identificar
las necesidades o]
requerimientos de los
mismos para la mejora en la
atencion y despacho de los
pedidos
6 26 noviembre | Mejora Identificar las actividades | 49
continua continuas para una mejora
diaria en el proceso, para
de esta manera evitar
cometer los mismos errores
en el proceso.
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3. Verificar

En este punto se realiza la verificacion de la implementacion de la mejora
propuesta, por medio de la medicion del post test de los indicadores:

3.1. Posttest

En la siguiente tabla se puede verificar los resultados obtenidos del post test, es
decir de los resultados luego de realizar la implementacion de Kaizen como modelo
de mejora. Para la efectividad de las entregas, en donde el resultado fue de 83.1%
de un 100%, es decir existié un aumento de un 18.02%

Tabla 13 Post test Porcentaje de Efectividad de entregas

Ficha de registro
Indicador Efectividad de entregas
Mantilla Bazan Jenny Lucero ORCID (0003-1836-5174)
it s Morales Fernandez Lyzzibell Angelica (0000—-0003-0168-9308)
Empresa Suplacorp S.A.C E\zr:a:if’)n Post test
Fecha Inicio Febrero | Fecha Fin Abril
Pedidos Total de pedidos | Efectividad de
ers fecha entregados solicitados entregas
1|Semana 1l 27 28 96.43
2|Semana 2 28 31 90.32
3|Semana 3 22 33 66.67
4|Semana 4 21 32 65.63
5|Semana 5 22 30 73.33
6| Semana 6 26 27 96.30
7[semana7 23 31 74.19
8|Semana 8 29 31 93.55
9|Semana 9 27 30 90.00
10| Semana 10 22 30 73.33
11|Semana 11 25 28 89.29
12 | Semana 12 29 33 87.88

|

= f

SUPLACORP 5.4 ¢
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En la siguiente tabla se puede verificar los resultados obtenidos del post test, es
decir de los resultados luego de realizar la implementacion de Kaizen como modelo

de mejora. Para el porcentaje de clientes satisfechos, en donde el resultado fue de

83.08% de un 100%, es decir existié un aumento de un 10.98%

Tabla 14 Post test Porcentaje de clientes satisfechos

Ficha de registro
Indicador Porcentaje de clientes satisfechos
Mantilla Bazan Jenny Lucero ORCID {0003-1836-5174)
Inyestigadores Morales Fernandez Lyzzibell Angelica (0000-0003-0168-9308)
Empresa Suplacorp S.A.C E\:::):a:iin Post test
Fecha Inicio Febrero | Fecha Fin Abril
e e | o ge s | (2
satisfechos satisfechos
1|Semana 1 15 19 78.95
2 |Semana 2 16 18 88.89
3|semanaz 17 18 94.44
4|Semana 4 14 18 77.78
5|Semana 5 15 17 88.24
6 | Semana 6 16 18 88.89
7| Semana 7 16 19 84.21
8|Semana 8 15 18 83.33
9!Semana 9 12 17 70.59
10 | Semana 10 16 18 88.89
11|Semana 11 11 16 68.75
12 | Semana 12 16 19 84.21
//)
7 il
\A/(,;W'(” A
4 #
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L‘ Sistema de Gestién de Calidad Suplacorp S.AC. - ISO 9001 - Google Chrome

@ suplacorp.com.pe

9% Satisfaccién 100% "Satisfaccion del Cliente"
75%
50%
25%
Encvestas 0212022 032022 0412022
{215 pers. 85.01%) 15 pers. 86.17%) @75 pers. 78.11%)

llustracién 4 Satisfaccion del cliente post tes — Reporte de sistema

4. Actuar

Aqui se detallan las mejoras continuas para que se pueda mantener las soluciones
planteadas.

4.1. Mejoras

Tabla 15 Estrategias para el tratamiento de riesgos negativos

ESTRATEGIAS PARA EL TRATAMIENTO (RIESGOS NEGATIVOS)

Se deberia evitar la actividad o la accion que da origen al
riesgo particular.

El nivel del riesgo se deberia reducir mediante la seleccién de
controles, de manera tal que el riesgo residual se pueda
Reducir revaluar como aceptable. Puede ser, reduciendo la
probabilidad de ocurrencia (en primera instancia) y/o
reduciendo su impacto.

Evitar

El riesgo se deberia transferir o compartir a otra de las partes
Transferir o que pueda manejar de manera mas eficaz el riesgo particular
Compartir dependiendo de la evaluacion del riesgo, esto incluye los
contratos y la financiacion del riesgo

Aceptar que viene una oportunidad, cuando se presente
Aceptar veremos como abordarla. Asi, el riesgo se mantiene, bajo una
decision informada.
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Tabla 16 Estrategias para el tratamiento de riesgos positivos

Estrategia Descripcion
Eliminar la incertidumbre que no suceda y potenciar la
Explotar .
oportunidad para que esta suceda
, Aumentar la posibilidad de que se materialice la oportunidad,
Mejorar 2
potenciandola
. Compatrtir un riesgo positivo con terceros aumenta la
Compartir .
capacidad que salga adelantes
Aceptar que viene una oportunidad; y cuando se presente,
Aceptar .
veremos como abordarla
Tabla 17 Plan de accién de los problemas
N.°|Concepto Problema Plan de accion
1|Actitud de cortesia del Incumplimiento de
ejecutivo en la atencion de |acuerdos
los requerimientos comerciales o Capacitacion del
contratos. procedimiento comercial

Tiempos y cotizacion

Demora en envio
de cotizaciones

Capacitacion del
procedimiento comercial

Actitud, cortesia y presencia
del personal de despacho

El ejecutivo de
ventas no conoce
al cliente

Capacitacion de ventas

Quiebre de stock de
productos

Entregas parciales

4|Tiempo de entrega de los  |Incumplimiento de
pedidos fechas en las
entregas de Mejora en procesos de
pedidos distribucién
5|Personal no capacitado Error en la
entrega de Mejora en procesos de
pedidos. distribucién
6|Calidad del producto Error al ingresar |Capacitacion del
atendido un pedido. procedimiento comercial
7 Revision de los productos

ABC en la gestién de
inventarios.
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4.2.

Capacitaciones

Tabla 18 Capacitaciones de personal

Item | Fecha de | Tema de | Objetivo Cant. de
Capacitaciéon | capacitacion asistentes
1 6 mayo Atencion al | Identificar los problemas | 12
cliente Parte 1 | generales que se estan
2 13 mayo Atencion al | teniendo al momento de |12
cliente Parte 2 | realizar la atencién al
cliente en todas las areas
para poder generar
soluciones y buenas
practicas, por medio de
generar la necesidad al
cliente de nuestros
productos vy fidelizarlos por
medio de un producto de
calidad, precios justos y un
trato adecuado
3 20 mayo Kaizen para | Presentar el método | 12
aplicado en el | Kaizen, sus beneficios y
proceso como implementar cada
logistico Parte | uno de sus niveles para una
1 mejora en el desarrollo de
4 27 mayo Kaizen para | los procesos de la empresa | 12
aplicado en el | a nivel logistico
proceso
logistico Parte
2
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Tabla 19 Evidencia de capacitaciones - 1

SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL Version: 1
U TRABAJO
Fecha 06/05/2022
REGISTRO DE ASISTENCIA —
Pagina 1 de 1
FECHA: HORA DE INICIO 5:00 p. m. HORA FINALIZACION 5:30 p. [F
6/05/2022 /o 7
TIPO CAPACITACIOE REUNION [] > %y&
/' P
Atencién al cliente Parte 1 —
TEMA DE CAPACITACION l m, 'ﬂ;i"'," Ruiz
A.C
1 Trilee anamaria rodriguez 40321889 COMERCIAL g
2 Lili De La Cruz Huachallanqui 41712447 COMERCIAL %
3 Jorge Ysaac Grandez Choqquemaqui 40282122 COMERCIAL &
4 Lucero Manttilla Bazan 48074847 COMERCIAL W
<
5 Rosa Elias Soriano 4578964 COMERCIAL Z},,.,j
6 Marco Garcia Alcazar 4704217 COMERCIAL . -
—— e
L o
7 Francis Ramos 4063023 COMERCIAL _{ <
8 Giancarlo Martin Gamarra Ramos 15453457 COMERCIAL @
2.
9 Sonia Zaraith Picoy Tantalean 44625027 COMERCIAL —
10 Paola Perea Mendoza 4668790 COMERGCIAL ?
1 Ericka Cortez 4586200 COMERCIAL 6@)
12 Vanessa Martinez Castillo 4890645 COMERCIAL %
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Tabla 20 Evidencia de capacitaciones — 2

SUPLACORP

SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO

Version: 1

REGISTRO DE ASISTENCIA

Fecha 13/05/2022

_Pagina 1de 1
FECHA:  HORA DE INICIO 500 p. m. HORA FINALIZACION 5:30p.m, g 7
13/05/2022 ' cadl’s
TIPO CAPACITAClONB REUNION D .
i
o ’ i
Atencion al cliente Parte 2 Attredo Ferrer fuit
TEMA DE CAPACITACION ORP S.A.C
No. NOMBRE NUMERO DE CEDULA CARGO FIRMA
1 Trilce anamaria rodriguez 40321699 COMERCIAL /;'y
2 Lili De La Cruz Huachallanqui 41712447 COMERCIAL %\
3 Jorge Ysaac Grandez Chogquemaqui 40282122 COMERCIAL M
o
4 Lucero Manttilla Bazan 48074847 COMERCIAL %
5 Rosa Elias Soriano 4578964 COMERCIAL R )\,_6
6 Marco Garcia Alcazar 4708217 COMERCIAL %’M/—
<
¢
7 Francis Ramos 4063023 COMERCIAL %g
8 Giancarlo Martin Gamarra Ramos 15453457 COMERCIAL { @
9 Sonia Zaraith Picoy Tantalean 44625027 COMERCIAL %,4%
T it
10 Paola Perea Mendoza 4668790 COMERCIAL /{/l/
" Ericka Cortez 4586290 COMERCIAL @
12 Vanessa Martinez Castillo 4890645 COMERCIAL %
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Tabla 21 Evidencia de capacitaciones — 3

SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL Version: 1
TRABAJO
Fecha 20/05/2022
REGISTRO DE ASISTENCIA Pagina 1 de 1
FECHA:  HORA DE INICIO 5:00 p. m. HORA FINALIZACION __ 5:30p b )
20/05/2022 .
TPO  GAPACITACION * | REUNION [] ﬁ/ 19’/<
Kaizen para aplicado en el proceso logistico Parte 1 o i
TEMA DE CAPACITACION I Ea P 9 SUPLACORP S C
No. NOMBRE Y NUMERO DE CEDULA | CARGO FIRMA
)]
1 Willians Enmanuel Bonilla Cabrejos 4084697 DITRIBUCION Q
| (=)
2 Brenda Gris Lazarte Luna 1569846 DITRIBUCION \r_/
/)
3 Alejandro Jose Padilla Palomino 4807367 DITRIBUCION ﬁ
4 Roy Alexandro Rivas Torrejon 4709328 DITRIBUCION <~ | ‘W\
)
~ 7
5 Martin Angel Alvarado Andres 4590741 DITRIBUCION -
6 Miguel Eduardo Rivadeneira 4507198 DITRIBUCION /W
7 Wilfredo Iquiapaza Quispe A0BRA20 DITRIRLICION /2 k%
) g
8 Juan Pablo Muha Terreros 4083091 DITRIBUCION M
9 Junior Rodrigo Jara Huapaya 2494098 DITRIBUCION W
10 Angel de la Cruz Mamani 2589476 DITRIBUCION % =
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Tabla 22. Evidencia de capacitaciones - 4

SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL Version: 1
SUPLACORP TABAso
o Fecha 27/05/2022
I 5
REGISTRO DE ASISTENCIA Pagina 1 de 1
FECHA:  HORA DE INICIO 5:00 p. m. HORA FINALIZACION ____ 5:30p. m. )
27/05/2022 (,( ST 7
TIPO CAPACITACION‘Z] REUNION [] 7 Wm(f/,<
L\\
Kaizen para aplicado en el proceso logistico Parte 2 "'ggﬂ rer Ruiz-
TEMA DE CAPACITACION I e B " g|gm.c°qg,"""_"8
No. NOMBRE NUMERO DE CEDULA|  CARGO FIRMA
1 Willians Enmanuel Bonilla Cabrejos 4084697 DITRIBUCION ; 2 Z/ 7 .
2 Brenda Gris Lazarte Luna 1569846 DITRIBUCION 8 g é )]
1]
3 Alejandro Jose Padilla Palomino 4807367 DITRIBUCION %’
_J
4 Roy Alexandro Rivas Torrejon 4709328 DITRIBUCION FZ 7%
5 Martin Angel Alvarado Andres 4590741 DITRIBUCION %EA
6 Miguel Eduardo Rivadeneira 4507198 DITRIBUCION W
{
7 Wilfredo lquiapaza Quispe 4068429 DITRIBUCION YM
8 Juan Pablo Muha Terreros 4083091 DITRIBUCION W
9 Junior Rodrigo Jara Huapaya 2494098 DITRIBUCION 42 ):1 &
10 Angel de la Cruz Mamani 2589476 DITRIBUCION /%

60




Evaluacion econdmica:

Tabla 23. Inversion de las etapas planificar y hacer

PLANIFICAR
Reunion definicién de acciones|N° Trabajadores|Horas |Costo horas|Total
Investigadores 1 6 35| 210
Comprador 1 6 35| 210
Planificacion
Ingeniero de procesos 1 2 40| 80
Gerente de Ventas 1 2 40| 80
Supervisor de Inventarios 1 2 50| 100
Sub Gerente 1 2 50( 100
Total planificar 780
HACER
CAPACITACIONES N° Trabajadores|Horas|Costo horas|Total
Atencion al cliente
Investigadores 1 1 35| 35
Comprador 1 1 35| 35
Ingeniero de procesos 1 1 40| 40
Gerente de Ventas 1 1 40| 40
Supervisor de Inventarios 1 1 50| 50
Sub Gerente 1 1 50 50
Kaizen para el control logistico
Investigadores 1 3 35| 105
Comprador 1 3 35| 105
Ingeniero de procesos 1 3 40| 120
Gerente de Ventas 1 1 40| 40
Supervisor de Inventarios 1 1 50| 50
Sub Gerente 1 1 50 50
Calidad de pedidos
Investigadores 1 1 35 35
Comprador 1 1 35| 35
Ingeniero de procesos 1 1 40| 40
Gerente de Ventas 1 3 40| 120
Supervisor de Inventarios 1 1 50| 50
Sub Gerente 1 3 50| 150
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Mejora continua

Investigadores 1 1 35| 35
Comprador 1 1 35| 35
Ingeniero de procesos 1 1 40| 40
Gerente de Ventas 1 1 40| 40
Supervisor de Inventarios 1 1 50| 50
Sub Gerente 1 3 50( 150

Total general 1500

En el siguiente cuadro se pueden hacer un resumen de cuanto se debe invertir para

realizar las capacitaciones:

Tabla 24. Inversion en horas de capacitacion

Capacitacion Cantidad|Costo Hora|Total
Personas externas 36 401440
Refrigerios 35 10| 350

Total de capacidad externa 1790

Respecto a la inversion de los materiales equipos esto seran corridas por cuenta

de la empresa y se tiene como un total de 13 174

Tabla 25. Inversion en materiales y equipos

Materiales y equipos|Cantidad|Costo|Total
Laptop 2| 2800| 5600
Proyector 2| 3500| 7000
Impresora 1| 400{ 400
Papel (millar) 2 15 30
Lapices 80 1 80
Folder 80| 0.8 64
Total materiales y equipos 13174
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3.6. Método de andlisis de datos

A continuacion, describiré como realicé el método estadistico en mi investigacion
titulada "Implementacién del Método Kaizen para mejorar el nivel de servicio en la
Empresa Suplacorp S.A.C., Surquillo, 2021." El procedimiento se dividié en tres
etapas: analisis descriptivo, prueba de normalidad y prueba de hipétesis,
considerando los indicadores de Porcentaje de clientes satisfechos y efectividad de
entregas.

Procedimiento para el Método Estadistico

A. Andlisis Descriptivo:

En esta etapa, recopilé los datos relacionados con el Porcentaje de clientes
satisfechos y la Efectividad de entregas en la Empresa Suplacorp S.A.C. durante el
periodo en estudio (Surquillo, 2021). Los datos fueron suficientemente grandes y

representativos para obtener conclusiones significativas.

Calculé la media y la mediana de ambos indicadores para tener una idea general
del comportamiento de los datos y su ubicacion en la distribucion. También
determiné la desviacion estandar y el rango intercuartil para ambos indicadores,
con el fin de entender la variabilidad de los datos y detectar posibles valores

atipicos.

Generé gréficos adecuados para visualizar la distribucién de los datos. Utilicé
histogramas y gréaficos de barras para los indicadores categéricos y graficos de
dispersién para los indicadores continuos.

B. Prueba de Normalidad:

Antes de realizar la prueba de hipétesis, verifigué si los datos seguian una

distribucion normal. Para ello, apliqué las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk y

Kolmogorov-Smirnov a cada uno de los indicadores.
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En el caso del Porcentaje de clientes satisfechos y la Efectividad de entregas, los
datos no siguieron una distribucion normal, por lo que decidi utilizar métodos no

paramétricos para la prueba de hipotesis.

C. Prueba de Hipotesis:

En esta etapa, se llevdo a cabo la prueba de hipotesis para evaluar si la
implementacion del Método Kaizen tuvo un impacto significativo en el nivel de
servicio de la Empresa Suplacorp S.A.C., especificamente en los indicadores de

Porcentaje de clientes satisfechos y Efectividad de entregas.

e Formulacion de Hipotesis:

o Hipotesis nula (HO): La implementacion del Método Kaizen no tuvo un
impacto significativo en el Porcentaje de clientes satisfechos y en la
Efectividad de entregas.

o Hipotesis alternativa (H1): La implementacion del Método Kaizen tuvo
un impacto significativo en el Porcentaje de clientes satisfechos y en
la Efectividad de entregas.

e Seleccion de Prueba Estadistica:

o Dado que los indicadores son variables continuas y asumiendo que
los datos seguian una distribucion normal, se utilizé la prueba t de
Student para muestras relacionadas.

¢ Nivel de Significancia:

o Se establecié un nivel de significancia (alfa) de 0.05, lo que significa
gue se rechazara la hipotesis nula si el valor p resultante es menor
qgue 0.05.

e Realizacion de la Prueba:

o Se calculo la diferencia entre los valores antes y después de la
implementacion del Método Kaizen para cada indicador en cada
muestra relacionada

o Luego, se calcul6 la mediay la desviacion estandar de las diferencias.
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o A continuacion, se determin¢ el valor t observado utilizando la formula
del estadistico t para muestras relacionadas.

o Se calculd el valor p asociado al valor t observado.

e Analisis de Resultados:

o Sielvalor p obtenido fue menor que el nivel de significancia (0.05), se
rechaz6 la hipotesis nula. Esto indicaria que existen evidencias
estadisticas para afirmar que la implementacion del Método Kaizen
tuvo un impacto significativo en el Porcentaje de clientes satisfechos
y en la Efectividad de entregas en la Empresa Suplacorp S.A.C.

o En caso contrario, si el valor p fue mayor que 0.05, no se pudo
rechazar la hipétesis nula, y se concluyé que no hay suficiente
evidencia estadistica para afirmar que la implementacion del Método

Kaizen generd un impacto significativo en los indicadores.

3.7. Aspectos Eticos

En la presente investigacion se aplica los reglamentos vigentes de la elaboracién
de proyecto, como estudiantes de carrera de Ingenieria Industria de la Universidad
Cesar Vallejo afirmamos que la informacion es reales y auténticos. Las citas en esta
investigacion se han referenciado en base a la ISO 690-2. En la presente
investigacion toda la informacién brindada por la empresa se ha manejado de
manera confidencial. La presente investigacion cuenta con originalidad, sin realizar
copia de manera parcial o total de otras investigaciones. La presente investigacion
cuenta con la bibliografia correctamente referenciada. El porcentaje de similitud del

turniting es menor a 25%
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Inicialmente se realizara el analisis descriptivo de la evaluacion realizada de los dos
tiempos, el primero antes de la implementacion de la mejora del método Kaizen y
el segundo tiempo después de la implementacion del método Kaizen.

El andlisis descriptivo es un primer vistazo general de los resultados obtenidos de
las evaluaciones realizadas en los distintos tiempos de esta investigacion, el primer
tiempo antes de implementar la solucion propuesta, Y el segundo después de su

implementacion

Porcentaje de clientes satisfechos:

Para el indicador porcentaje de clientes satisfechos los resultados obtenidos fueron,
para el pre test el valor promedio fue de 65.07% vy el resultado del post test fue de
83.09%, concluyendo de esta manera que existe un aumento en los resultados en
un 18.02%. Ademas, los valores minimos y maximos del pre test fueron 41.18 y
77.78 respectivamente y para el post test fueron de 68.75 y 94.44. Ademas, la
desviacion estandar fue de 10.99 y 7.78 respectivamente, lo que representa que en
el primer tiempo hubo més diferencia de los valores que en el post test. Los detalles

se visualizan en la siguiente tabla:

Tabla 26. Analisis descriptivo del indicador porcentaje de clientes satisfechos

Estadisticos descriptivos
N Minimo | Maxim Media Desv.
0 Desviacion

Porcentaje_clientes 12 41,18 77,78 | 65,075 10,99684
_satisfechos_pre 8
Porcentaje_clientes 12 68,75 94,44 | 83,097 7,78140
_satisfechos_post 5
N valido (por lista) 12

Fuente: Elaboracion propia
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El primer vistazo que se puede concluir del analisis descriptivo para el indicador
porcentaje de clientes satisfechos es que existio un aumento notable desde un
65.07% hasta un 83.09% lo cual equivale a un 18.02% del aumento en el porcentaje
de clientes satisfechos. En la siguiente figura se visualizan los resultados en una

vision general:

Porcentaje de clientes satisfechos

100.00
80.00
Porcentaje de
60.00 Porcentaje de clientes
clientes ; .
satisfechos post;
40.00 satisfechos pre; 83.10
[
0.00
Porcentaje de clientes Porcentaje de clientes
satisfechos pre satisfechos post

llustracién 5 Histograma comparativo del indicador porcentaje de clientes
satisfechos

Efectividad de entregas:

Para el indicador efectividad de entregas los resultados obtenidos fueron, para el
pre test el valor promedio fue de 72.09% y el resultado del post test fue de 83.07%,
concluyendo de esta manera que existe un aumento en los resultados en un
10.98%. Ademas, los valores minimos y maximos del pre test fueron 55,88 y
86,21respectivamente y para el post test fueron de 65,63 y 96,43. Ademas la
desviacién estandar fue de 8.49 y 11.55 respectivamente, lo que significa que el en

post test hubo mayor variacion de los valores que en el pre test.
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Tabla 27. Analisis descriptivo del indicador efectividad de entregas

Estadisticos descriptivos
N Minimo Maxim | Media Desv.
0 Desviacion

Efectividad_entrega 12 55,88 86,21 | 72,09 8,49927
S_pre 83
Efectividad_entrega 12 65,63 96,43 | 83,07 11,55016
S_post 67
N vélido (por lista) 12

Fuente: Elaboracion propia

Un primer vistazo a este indicador resulté que también existe un aumento en los
resultados es decir un aumento en la efectividad de las entregas desde un 72.09%
hasta un 83.07% que decir que existe un aumento de un 10.98%. En la siguiente

figura se visualizan los resultados en una visién general:

Efectividad de entregas

84.00
82.00
80.00
78.00 Efectividad de
76.00 entregas post;
74.00 83.08
72.00 Efectividad de
70.00 entregas pre;
68.00 /2.10
66.00

Efectividad de entregas pre Efectividad de entregas post

llustracién 6 Histograma comparativo del indicador efectividad de las entregas

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Pruebadenormalidad

Tabla 28. Resultados de la prueba de normalidad para el indicador porcentaje de
clientes satisfechos

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Porcentaje_clientes_satisfech ,905 12 ,185
0s_pre
Porcentaje_clientes_satisfech ,923 12 ,308
0S_post

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro anterior se visualiza que el resultado del nivel de significacia en el
primer tiempo fue de 0,185 y en el segundo fue de 0,308 concluyendo de esta
manera que ambos valores son mayores o iguales a 0,05 por lo que se adopta un
distribucién normal o paramétrica

En las siguientes figuras se visualiza de que manera se ha generado la distribucion
de los datos antes de la implementacion del método Kaizen y después de:

Porcentaje_clientes_satisfechos_pre

Media = 65,08
Desviacion estindar = 10,997

Frecuencia

40,00 50,00 60,00 70,00 80,00

Porcentaje_clientes_satisfechos_pre

llustracién 7 Distribucién del indicador porcentaje de clientes satisfechos — Pre
test
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Porcentaje_clientes_satisfechos_post

Media = 83,10
Desviacion estindar = 7,781
2

Frecuencia

65,00 70,00 75,00 80,00 85,00 90,00 95,00

Porcentaje_clientes_satisfechos_post

llustracién 8 Distribucién del indicador porcentaje de clientes satisfechos — Post
test

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Efectividad entregas pre ,982 12 ,990
Efectividad entregas post ,867 12 ,059

Tabla 29. Resultados de la prueba de normalidad para el indicador efectividad de
las entregas
Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro anterior se visualiza que el resultado del nivel de significancia en el
primer tiempo fue de 0,990 y en el segundo fue de 0,059 concluyendo de esta
manera que ambos valores son mayores o iguales a 0,05 por lo que se adopta un
distribucién normal o paramétrica

En las siguientes figuras se visualiza de qué manera se ha generado la distribucion

de los datos antes de la implementacion del método Kaizen y después de:
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Frecuencia

Efectividad_entregas_pre

Media = 72,10
Desviacion estandar = 8499

N=12

50,00 60,00 70,00 80,00 90,00

Efectividad_entregas_pre

llustracién 9 Distribucién del indicador efectividad de entregas — Pre test

Frecuencia

Efectividad_entregas_post

Media = 83,08
Desviacion estindar = 11,55
N=12

60,00 70,00 80,00 90,00 100,00

Efectividad_entregas_post

llustraciéon 10 Distribucion del indicador efectividad de entregas —
Post test



4.3. Prueba de hipotesis

Prueba de hipotesis para el indicador Porcentaje de clientes satisfechos

Ha: La implementacion del método Kaizen aumenta el porcentaje de clientes
satisfechos en la empresa Suplacorp S.A.C.
HO: La implementacién del método Kaizen no aumenta el porcentaje de clientes

satisfechos en la empresa Suplacorp S.A.C.

Regla de decision:

Si el valor de interseccion es mayor al valor de t, se rechaza la HO

Si el valor de interseccion no es mayor al valor de t, no se rechaza la HO

Tabla 30 Resultados de la prueba de hipétesis para el indicador porcentaje de
clientes satisfechos

Media Desv. t gl Sig.
Desviacion (bilateral)

Par Porcentaje_client - 12,96862 - 11 ,000
1 es_satisfechos_p 18,021 4,81

re - 67 4

Porcentaje_client

es_satisfechos_p

ost

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

En la figura anterior se visualiza el resultado de la prueba de t-student en donde el
valor obtenido de t fue de -4,814, valor que compara con el valor de interseccion de
la tabla de t-student con un gl de 11 y un nivel de confianza al 95%, el valor fue de
-1,7959. Concluyendo que este ultimo valor es mayor al valor de t, por lo que t se

encuentra en la regién de rechazo.
Por esa razon se rechaza la hipoétesis nula la cual menciona que la implementacion

del método Kaizen no aumenta el porcentaje de clientes satisfechos en la empresa

Suplacorp S.A.C. Y se acepta la hipoétesis alterna.
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Prueba de hipoétesis para el indicador Efectividad de entregas

Ha: La implementacion del método Kaizen aumenta la efectividad de entregas en
la Empresa Suplacorp S.A.C.
HO: La implementacion del método Kaizen no aumenta la efectividad de entregas

en la Empresa Suplacorp S.A.C.

Regla de decision:
Si el valor de interseccion es mayor al valor de t, se rechaza la HO

Si el valor de interseccion no es mayor al valor de t, no se rechaza la HO

Tabla 31. Resultados de la prueba de hipétesis para el indicador efectividad de
las entregas

Media Desuv. t gl Sig.
Desviacio (bilateral
n )
Par Efectividad_entre - 10,85886 - 11 ,000
1 gas_pre - 10,978 3,502
Efectividad_entre 33
gas_post

Interpretacion:

En la figura anterior se visualiza el resultado de la prueba de t-student en donde el
valor obtenido de t fue de -3,502, valor que compara con el valor de interseccion de
la tabla de t-student con un gl de 11 y un nivel de confianza al 95%, el valor fue de
-1,7959. Concluyendo que este ultimo valor es mayor al valor de t, por lo que t se

encuentra en la regién de rechazo.
Por esa razon se rechaza la hipotesis nula la cual menciona que la implementacion

del método Kaizen no aumenta la efectividad de entregas en la Empresa Suplacorp

S.A.C. Y se acepta la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

El indicador porcentaje de clientes satisfechos, es uno de los indicadores
mas importantes de esta investigacion ya que esta directamente relacionado con el
usuario final el cual es el beneficiario de los servicios que brinda la empresa, por lo
gue todas las actividades que se realizan tienen como objetivo final que los clientes
obtengan un nivel de satisfaccién aceptable, para que de esta manera el negocio
se pueda mantener. En este sentido en esta investigacion se obtuvo un aumento
de un 18.02%, con un 83% de clientes satisfechos, gracias a la implementacion del
meétodo Kaizen, de la misma manera como en la investigacion de Bances, el cual
en su tesis también realizé la implementacion del método Kaizen en un hospital, en
donde pudo mejorar el porcentaje de satisfaccion por medio de una mejor atencion
a los clientes, generando asi un nivel de satisfaccion de un 54%. Asi como en la
investigacion de Bances, la cual obtuvo una mejora en este indicador, Y pudo
mejorar su proceso de atencion al cliente en un hospital, de la misma forma para la
actual investigacion la atencion del cliente también tuvo su respectiva mejora.

Para el indicador efectividad de las entregas, también existié un aumento
considerable, se debe tener en cuenta que este indicador estad directamente
relacionado con el indicador anterior, por tal motivo tiene la misma cantidad de
importancia que la anterior ya que también esté directamente relacionado con los
clientes y si es que las entregas no se realizan a tiempo o no se realizan de manera
completa entonces este indicador disminuiria ingenieria su vez la falta de
satisfaccion de los clientes. Para este segundo indicador la efectividad de las
entregas se obtuvo un aumento de un 10.98%, logrado un 83.07% en el nivel de
efectividad mejorando asi las entregas de los pedidos, de la misma forma como en
la tesis de Duran en el 2018, la cual también mejoré sus entregas por medio de la
reduccion de dafios en un 42%. Validando asi que el método Kaizen ayudd a
mejorar el proceso y por consecuencia mejorar la efectividad de las entregas.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que la implementacién del método Kaizen pudo mejorar en todo
sentido el nivel de servicio en la empresa Suplacorp, por medio de la mejora de los

indicadores.

Se concluye que el método Kaizen mejoré el nivel de porcentaje de clientes
satisfechos en un 18.02%, por medio del ordenamiento del proceso, generando asi
la afiliacion de la atencion a los pedidos de los clientes, y de esta manera mejorando

su satisfaccion.

Se concluye que el método Kaizen mejord la efectividad de las entregas de los
pedidos e un 10.98%, por medio de una correcta organizacion en el flujo de la

atencion de los pedidos en la empresa
Se concluye que el uso de las 5S, permite mejorar los procesos y se puede adaptar

de manera sencilla a ellos, se puede utilizar como estandar para la mejora continua

de los procesos.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir utilizando el método Kaizen y sus buenas practicas para de

esta manera mantener una mejora continua en el proceso de la empresa

Se recomienda desarrollar un manual de procesos basados en los estandares y las
buenas préacticas de Kaizen, para que de esta manera todos los colaboradores se
encuentren alineados a los objetivos de la empresa

Se recomienda el uso del indicador porcentaje de clientes satisfechos, para poder
tener una mejor vision de como se esté desarrollando el proceso caro al cliente, y

como se le est4 tratando en todo sentido.
Se recomienda el uso del indicador efectividad de las entregas para poder medir

como se esta realizando la atencion a los clientes y si es que se estan atendiendo

a tiempo las solicitudes de los mismos
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ANEXOS

Anexo 1: Empresas con mayor aparicion reconocimiento EKOS DE ORO

CATEGORIA LIBRE COMPRA

EMPRESAS CON MAYOR APARICIGN, ACORDE
AL RECONOCIMIENTD EKOS DE ORD
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Anexo 3 Diagrama de

Ishikawa de la Empresa Suplacorp S.A.C. 2021

Mano de
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Ambiente
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Anexo 4. Causas que generan un bajo nivel de servicio en la

Suplacorp S.A.C.

No

Causas

Cl

Alta rotacién de personal en operaciones

C2

Falta de comunicacion entre areas

Cc3

Personal no capacitado

ca

Falta de comunicacidn con el cliente

C5

Desmotivacion del asesor

C6

Errores del encargado de despacho

Cc7

Disponibilidad no inmediata de materiales

Cc8

Falta de priorizacion en ala reserva de pedidos

C9

Incumplimiento fecha de entrega proveedores

C10

Bajo indicador en ERI

Cl1

Quiebre de stock de proveedores

C12

Resultados bajo en encuesta

C13

No existe indicador de seguimiento de cliente

Cl4

Error de reportes de la Suplaweb

C15

Errores eventuales en generar Cod. De entrega en pedidos

Cl6

Entregas parciales

C17

Desconocimiento del proceso

C18

Falta de enfoque al cliente

C19

Falta de conocimiento del cliente

C20

Demora en entrega de documentacién

C21

Error al digitar un pedido

C22

Lead Time alto

C23

Falta de planificacion

C24

Incumplimiento fechas de entrega de pedido

C25

Incumplimiento de acuerdos comerciales
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Anexo 5: Matriz de correlacion de causas

P CRITERIO

0 NO AFECTACION

1 BAJA AFECTACION

2 MEDIA AFECTACION

3 ALTA AFECTACION

N° [Causas C3[(C4|C5|C6[C7]|C8| C9[C10|C11|{C12({C13|C14|C15|C16|C17|C18(C19|C20|C21|C22|C23|C24|C25|PUN| %
C1 |Alta rotacion de personal en operaciones ofo|l2]JojJojoj2f[ofo]JOojJOjJ1]1|0f[O0f[O|]1]O|J]O]jJO|O|O|12] 4%
C2 |Falta de comunicacion entre dreas 1 1]0(0|0|J]OfOjJO|JOfO|JO|OfO]J1]|]O0Of[O|O|JOfO]O|2|2]10| 3%
C3 [Personal no capacitado 110 1{2)j]0[f0jO|JOjJO]J]O|JOjO]JOfO]|3|[2[2]J]0[3]0|1|1]2|19]| 6%
C4 |Falta de comunicacion con el cliente 0|03 11]0(0|0|1f0jO|3|2|]0|O0f0O0]2|2|2]0]J0f0]O|2|2]20]( 7%
C5 |Desmotivacién del asesor 03|22 ofojo|lofjojJofofojJo|JOfO|3|1f[1]0]0O0f[0O]JO|O0O]|1]13| 4%
C6 |Errores del encargado de despacho 31]0|3|]0/f0 olojJojo|jo|jJ]ofoOo|JO]JOJO]1]|]1f(0|0O|JO|J]O]J]O|1|1]|10]| 3%
C7 |Disponibilidad no inmediata de materiales 0|0]JO]jJO]|Of1 ol0|3]J]0|3[0ofo|l0]|3])]0]|3|0f0f0|3]|]0]|3]|3|22] 7%
C8 |Falta de priorizacion en ala reserva de pedidos oloJojJo]jJoOofoOf2 oloJo|J1|ofof2]2]|J0|JOofOfOfO|O]|]O]|2]|2|11] 4%
C9 [Incumplimiento fecha de entrega proveedores olo|JojJojJofoOof3]|0O 2|0|2|0|l0)JO]1]J]O0|]OfO|O|JO|JO]|]O]|1|2]|11| 4%
C10|Bajo indicador en ERI ojo|lOofoOo]JOo|JOfO]JO|O Of3|J]o0jJojo|3|of[fofjO0|JO|JO]2]O|1[1|[10] 3%
C11|Quiebre de stock de proveedores oOlo)Jojo|JoOfOf3]0]|3]2 i1{ofofo|3])]o|JoOof[OfOfO|O]|O]|2]|2|16]| 5%
C12[Resultados bajo en encuesta ojlojJojJo]J1[0ofO0O|lO]JO]|]O]O ojojofofofo]J]OjJO|OfOfO|3]|]3] 7 2%
C13|No existe indicador de seguimiento de cliente olo|J1]1|]0f[0|l0O]J0O]JO]JO]|O]|O olo|Jo|1]|]1f[1[0o|l0|J0O])JO]|JO]|]O]f 5 2%
C14(Error de reportes de la Suplaweb olojJojojofOofO]JO]JO]JO]JO]|1fO ojlojJojofofofo]JO|JO]|J]O]| 1| 2 1%
C15|Errores eventuales en generar Cod. De entregaenpedidos [ 0| 0( 0| O0O|O0O|0| 0| 3(0]J0O|J0Of[0]|]O0O]O 3/]0|]0f[f0|0]|]0]2]0]|3[3|14| 5%
C16|Entregas parciales ofojofojojJofOjOo|jlO]jO]JOf3]0]|]O0]fO Oof2|2])0f[0]3|2|3]|3|18]| 6%
C17|Desconocimiento del proceso ojoj1jo0jo0f2fofofofoOofoOofO|JO]JO]JO]O ofofofofof2fo0f2]17 2%
C18(Falta de enfoque al cliente 0|1])2)2]|]0fof0o|JO]JO]J]O]jJO]|]2|0|0]J0O]|]O]3 31]0|]0f[0f0f2]2]17]| 6%
C19|Falta de conocimiento del cliente o|l1]J1)J1]0[f0fO|JO]JO]JOJO]1[OfO|J0O]O]|]O]O 1(1f(11]1]1[10] 3%
C20[(Demora en entrega de documentacion ojojJojojofOoOfO]J]O]J]O]JO]|J]O|]2|0|0]1]0]0]|0fO0 0/]0)]0]0]|3]| 6 2%
C21|Error al digitar un pedido ofof2|o0ojJojojofofofo|JOjJOojoOjoOofof1[2]2]0]O 1]1]0|1[1[10] 3%
C22(|Lead Time alto ojojojojofofofofofOfOfOJO]J]O]J]O]JO]JO]J0O]3]0]O0 2(1f2 8 3%
C23|Falta de planificacion ofofof1]J]0]J0O0|2|2f1f1|0]JO0jJOjOfOf1f1|1]0]0]O 0f1]11] 4%
C24|Incumplimiento fechas de entrega de pedido ofoj2fo0ojojJofOjO]jJOfO]JOf3f[0O0]J]OfO]jJO|JOf1]2|0]0O 3115 | 5%
C25[Incumplimiento de acuerdos comerciales i1{2f1f0]JO0j1f|1f1f21|21]o0])3|]o0foOof2|2]0]J]OjJOfOfO]f?2 21 | 7%

TOTAL 305 | 100%

FUENTE: Elaboracién propia
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Anexo 6: Matriz de Frecuencia y % Acumulado

Anexo 7 Diagrama de Pareto de la empresa SUPLACORP S.A.C. 2021

FRECUENCIA

300

250

200

150

100

50

Causa Frecuencia % Acumulado % Acumulado | 80-20
C7 22 7% 22 7% 80%
C25 21 7% 43 14% 80%
c4 20 7% 63 21% 80%
c3 19 6% 82 27% 80%
C16 18 6% 100 33% 80%
C18 17 6% 117 38% 80%
Cl1 16 5% 133 44% 80%
C24 15 5% 148 49% 80%
C15 14 5% 162 53% 80%
C5 13 4% 175 57% 80%
Cl 12 4% 187 61% 80%
C9 11 4% 198 65% 80%
C8 11 4% 209 69% 80%
Cc23 11 4% 220 72% 80%
C2 10 3% 230 75% 80%
C19 10 3% 240 79% 80%
C6 10 3% 250 82% 80%
C10 10 3% 260 85% 80%
c21 10 3% 270 89% 80%
C22 8 3% 278 91% 80%
C12 7 2% 285 93% 80%
C17 7 2% 292 96% 80%
C20 6 2% 298 98% 80%
Ci3 5 2% 303 99% 80%
C14 2 1% 305 100% 80%
TOTAL 305 100%

FUENTE: Elaboracion propia
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Anexo 8 Estratificacion de causas

Area Frecuencia| %
Comercial 8| 32%
Operaciones 6| 24%
Sistema 5| 20%
Gestion 4] 16%
Compras 2| 8%

25| 100%

Anexo 9 Tabla de estratificacion

Tabla de estratificacion

m Comercial ® Operaciones m Sistema Gestion m Compras

FUENTE: Elaboracion propia
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Anexo 10 Tabla de priorizacion

> © &&
& >/ & g XS L/ : &
@bo ¢ bz& ‘éé\ obo \*‘é@ {‘?\é’ \."{OQ @i&b ‘o‘&z Q‘é& & @Go p 3 0'06\
o O (2 (9 2 K o
§’°\\ « Q',&’b @ '800 §° @é' éoﬁ @é‘ @& e\bel \&Q Qf\ob \.@Q (}\& Q‘\o é\&
< Q‘& S /L .,’bb &
KD
Comercial 3 0 3 0 0 0|Alto 8| 32% 5/ 70 1|Kaizen
Operaciones 2 0 2 0 0 2|Medio 6| 24% 4| 12 2|Six Sigma
Sistema 0 0 0 2 0 2|Bajo 5| 20% 3 6 3|5S
Gestion 2 0 2 0 0 0|Bajo 4| 16% 2 2 4|Lean Manufacturing
Compras 1 0 1 0 0 0|Bajo 2| 8% 2 2 5|Analisis de valor
Total de problemas 25(100%
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Anexo 11: Portal de validacion de indicadores

SUPLACORP

Sistema de Gestidon de la Calidad - ISO 9001:2015

IL.- Manual de Calidad
Manual de Calidad del Sistema de Gestidn de Calidad Suplacorp S.A. (GES-D-0)
IL.- Politica y Objetivos de Calidad
Politica y Objetivos de Calidad (GES-D-3)
I1I.- Indicadores de Calidad
Satisfaccion del Cliente

91.05% S
75 100

Entrega de Pedidos Completos Indice de Pedidos Errados
B85.04% 0%
Ult. 30 dias: %% Ule.30 dias: 0%

Cumplimiento de fechas de
entrega pactadas con el cliente
100%%

Anexo 12: Portal web Suplacorp

SUPLACORP

Proveedor Integral
Operador Logistico

CONOCENOS SUPLAWEB

Ingresar usuario NI
contrasens IR

Ingresar

{OIvidé su contrasefa?

Lo que necesit

SUPLACORP

Fuente: Suplacorp S.A.C:
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Anexo 13: Proceso ingreso de pedido afio 2020

INGRESO DE PEDIDO

FRequisitos
completos?

Liega pedido

'EEL
0

FLL‘ s

FUENTE: Suplacorp S.A.C.

wTrmeLan
requisitos

iPedido

Ingresn de
Pedido al SAP

14

Confirmar
réquisitos

Completar

réquisitos al
pedido

Nix

Preparacion de
L

iPedido listo
para ingresar a
Mmacén?
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Anexo 14: Proceso de Distribucion y despacho actual

Recepcionar | Ubicar mercaderia en Recepcionar
mercaderia "| canales de despacho "| guizs mpresas

oy
l'x nicie p——
iy

Crdan de Programar ruta
BEMVICD

Generar orden de . Separar bultos por | Validar ventana [
servicio por provesdor | ruta B horaria del cliente|

Consolidar bulios por

ruta establecida Validar Bultos
A
Entregar documentos de Retoma
despacho de cada uia mercaderia
A
¥

Estibar bultos ndicar motivos

Dstrbucion mercadena -

T

Fin 4——— Liquidar guia
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Anexo 15: Proceso de Comercializacion

COMERCWLEZACION

AESOR COMERCIAL

Asignar einformar 3
Representante de
Seicio al Cliente

Buscar Dase de Seleccionar Contactar )
datos de clientes Cliente Cliente y ven
potenclales potendal pactar reunidn
iContacto
productno?
No
)
dentificas bas
necesidades
D del Cliente
Definiddn de | Definir ipo de
Tipo de Serdcio
Senicio
Registro de
Nuevos
Chentes
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Anexo 17: Autorizacién para el levantamiento de Informacion

e

De: <psunoharar@ucvvirtual edu. pe>

Date: lun., 6 dic. 2021 12:05 p. m.

Subject: RE: Validacion de Instrumentos

To: ANGELICA MORALES <lyzzibellangelicam@gmail.coms=

Buenos dias,

Estoy validando sus instrumentos, adjunto la informacién necesaria para completar la ficha:
Datos y firma Unicamente para ser utilizado en lo descrito en el presente correo
APLICABLE - 51 HAY SUFICIENCIA

DATOS:

Percy Sixto Sunohara Ramirez

DNI: 40608759

MSc. Direccidn de Tl, Ingeniero Industrial

[#2Un dibujo de una persona Descripcion generada automaticamente con confianza baja

Slds

PSR

Lima, 31 & rareiamibee J3

4 Lil

ALFREDD FIRRER RUIZ
Gerente comercial

Anexo 18: Validacion de expertos
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Apellidos v nombres del juez validador. Mg. Augusto Edward Paz Campaiia.

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DNI:07500140

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial,

1 Coherencia: El ilem fiene refacién lbgica con la dimensidn o indicador que estd midendo

01 de diciembre 2021
Relevancia: El lem es asencial o importante, para represantar al componenis o dimensidn

(L
LSk £
especifica del constructo

YClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del flem, e conciso, axacto y Firma del Experto Informante.
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficenca cuando los itams planteados son suficientas para med
la dimansidn
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Apellidos v nombres del juez validador. Mg. Montoyva Céardenas, Gustavo Adolfo

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DNI:07500140

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial, Magister en Administracion Estratégica de Empresas

11 de diciembre 2021
1Coherencia: El item tiene relacién Kgica con ka dmensitn o indicador que esta midiendo

“Relevancia: El ftem es esencial o importante, para representar al componenta o dimensidn
especifica del construcio

Claridad: Se entends sn diicultad alguna el enuncado del ibem, es concso, exaco ¥
direcio

Mota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los Hems planteades son suficlentes para madi
la dimansian L ™
i"'a‘-U.&‘l-.l’.Fd;.;ﬁ T
A CARDEMAS
IHGENIER
R, TP e AL

Firma del Experto Informante.
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Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr. Jorge Rafael Diaz Dumont DNI:08698815

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

06 de Julio 2022

1 Coherencia: El itern tane ralacidn kgica con |a dimensitn o indicador que esta midiends
"Relevancia: El item es esancial o impontante, para reprasentar al compaenante o dimensin
espaciiica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el anunciado del Ham. as conciss, axacts y
diracta

Nota: Suficiancia, sa dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir
|a dimansidn

Firma del Experto Informante.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MONTOYA CARDENAS GUSTAVO ADOLFO, docente de la FACULTAD DE
INGENIERIA Y ARQUITECTURA de la escuela profesional de INGENIERIA INDUSTRIAL
de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada:
“Implementacion del Método Kaizen para mejorar el nivel de servicio en la Empresa
Suplacorp S.A.C., Surquillo, 2021", cuyos autores son MORALES FERNANDEZ
LYZZIBELL ANGELICA, MANTILLA BAZAN JENNY LUCERO, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 22.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
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