Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Implementaciéon de la metodologia PDCA para mejorar la
calidad del servicio, empresa Caramelo & Chocolate S.A.C.,
Lima 2020.

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Ingeniero Industrial

AUTOR:

Guerra Céspedes, Jhordan Alexis (ORCID 0000-0001-8247-5998)

ASESOR:

Dr. Diaz Dumont, Jorge Rafael (ORCID 0000-0003-0921-338X)

LINEA DE INVESTIGACION:

Sistemas de Gestidon de Seguridad y Calidad

LIMA — PERU

2020


https://orcid.org/0000-0001-8247-5998
https://orcid.org/0000-0003-0921-338X

DEDICATORIA

La presente tesis esta dedicada a mis padres, abuelos y a
toda mi familia. En especial a mis dos angeles, Rosana y
Arturo, que no se encuentran fisicamente conmigo, pero si,
estdn siempre presentes espiritualmente. A ellos deseo
transmitirles mi dedicaciéon, esfuerzo y constancia
plasmada en mi investigacion. Los amo

incondicionalmente.



AGRADECIMIENTO

A través de estas lineas deseo
expresar un sincero agradecimiento
a mis padres, Rosana y Alexis,
quienes fueron los responsables de
mi educacion, a través de sus
constantes enseflanzas de vida,
conocimientos y valores a nivel
personal. A mis hermanos Jhovany,
Jhosias, Nohelia y Arturo, por ser los
motores mas importantes de mi vida,
los cuales me impulsan a ser mejor
persona cada dia. A mis segundos
padres Arturo y Elizabeth, de
quienes recepcioné la mejor crianza,
ética y moral. Ellos siempre me
guiaran en cada paso que doy. A
Antonella, por su amor incondicional,
quien continba apoyandome vy
motivAndome en  todos  mis
proyectos personales para la
obtencion de mis objetivos a corto y
mediano plazo. Por dltimo, a la
Universidad privada César Vallejo
sede Lima Norte, por la oportunidad
de conseguir la meta de titularme
como Ingeniero Industrial. A todos y
a cada uno de los mencionados,

gracias de corazon.



INDICE DE CONTENIDO

CARATULA
DEDICATORIA ii
AGRADECIMIENTO iii
NDICE DE CONTENIDOS iv
INDICE DE TABLAS v
{NDICE DE GRAFICOS Y FIGURAS vii
RESUMEN ix
ABSTRACT X
L. INTRODUCCION ......coiitiitieeieeieee ettt ettt ete e e te et e eaestesaaaneeeaeeteareaneanes 1
1. MARCO TEORICO ....ooviiuiieceeee ettt ettt ete ettt e e atesvaeneeaeeteareaneenes 7
HI. METODOLOGIA ...ttt ettt te ettt et eeteste e e eaeeteareeneens 20
3,1. Tipo y diSEfi0 de INVESHGACION......cciiiiiiiiiiiiiieie et 21
3.2. Variables y operacionaliZacCion .............ooouuuuiiiiieieiiiiiiie e 22
3.3. Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de analisis............. 25
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ............ccceeviiiiiiiiiiieieeeeeiiieee 27
3.5, PrOCEAIMIENTOS. ......iiiiiiiee ettt e e e e e e e e e e 28
3.6. Método de analiSis de datOS ..........cceeiiiiiiiiiiiiii e 105
3.7. ASPECLOS BLICOS ... . ceiiieiiiiee et e e e e e e e e e e e ettt a e e e e e e e e e ettt aaeaaeaaanees 106
[V. RESULTADOS ...ttt ettt e e et et e e e et e e e eab e eaeeenns 107
V. DISCUSION ...ttt ettt ettt e te e e e eteate e e e aeeaeareaneeneas 125
V1. CONCLUSIONES ... ... e e e e e e e et eeeaaa s 128
VII. RECOMENDACIONES. ... ... e e e e eaa s 130
REFERENCIAS .. .o et e e e e e e et e e et e e et e e st e eeaaaaes 132
AN X O S e e aaaa 139



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

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

INDICE DE TABLAS

Frecuencias porcentuales y acumuladas..........ccoeeeeevvveiiiiiiiinieeeecciiiiicee e e e e eeaenns 4
N [V o o o L= T 0 1= i (0 SO 28
Causas que originan la baja calidad del servicio en la tienda .................c.vvvennn. 29
Diagrama de Andlisis del Proceso (DAP) de atencién al cliente......................... 38
Procedimiento al detalle del protocolo de atencion .............cccccvviiiiiiieiiiieennnne 42
Indicador nivel eficiencia de los colaboradores - Pre Test (diagnostico) ............ 43
Base de datos de la 1era dimension “capacidad de respuesta” - Pre Test......... 45
Andlisis de datos estadisticos descriptivos de la Capacidad de Respuesta (CR) - Pre Test........ 46
Base de datos de la 2da dimension “satisfaccion al cliente” — Pre Test............. 48
Andlisis de datos estadisticos descriptivos de la Satisfaccion al Cliente (SC) - Pre Test.......... 49
Datos de la Calidad del Servicio (CS) del Pre TeSt............uuvviiiiiiiiviiiiiiiiiiiiinns 50
Resumen del diagnéstico de la Calidad del Servicio - Pre Test .........ccccvvvvennes 53
Resumen de causas y propuestas para su SOIUCION ..............evvvevviviiiiiiniiniinnnn. 55
Cronograma de €JECUCION ........ciieii it e e e e e 57
Resumen de las funciones desarrolladas de la metodologia PDCA................. 63
Relacion de Proveedores de la tienda cOStanera...............eeuveveveveieimimmeemenennnnn 67
Plan presupuestario para reponedor — Modalidad Part Time ................ccooooui. 68
Resumen de sugerencias para implementacion ...........cccocooeeeivviiiiiiiiieeeeceennnns 75
Andlisis del costo de los materiales de disefio de la implementacion............... 76
Diagrama de Analisis del Proceso (DAP) propuesto - Atencién al cliente ........ 83
Indicador del nivel de eficiencia de los colaboradores - Post Test ................... 84
Datos de la Capacidad de respuesta de la empresa - Post Test...................... 86
Anélisis de datos estadisticos descriptivos de la Capacidad de Respuesta (CR) - Post Test ....87
Datos de la Satisfaccion al cliente de la empresa - Post Test........ccccccceeeennns 89
Andlisis de datos estadisticos descriptivos de la Satisfaccion al Cliente (SC) - Post Test......... 90
Datos de la Calidad del Servicio del POSt TESt..........uuvuviriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennns 92
Resumen del diagnostico de la Calidad del Servicio (CS) - Post Test.............. 94
Comparacion de la Capacidad de Respuesta (CR) - Pre y Post Test .............. 95
Comparacion de la Satisfaccion al Cliente (SC) - Prey Post Test ........ccccc..... 96
Comparacion de la Calidad del Servicio (CS) - Prey Post Test.................... 98
Recursos materiales empleadOsS. .........uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiieeeeeeeeeie. 100
Gasto total del recurso humano ...........uueiiii i 101
Gasto total de implementacion. ..o 101
Andlisis Costo Beneficio del ServiCio...........euvvvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeeeeeeeeeeeee 102
Analisis econOMICO anteS Y ESPUES ......ceeveeeiviiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 102


T_GUERRA_JHORDAN_APLICADA.docx
T_GUERRA_JHORDAN_APLICADA.docx

Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.

Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.
Tabla 43.
Tabla 44.
Tabla 45.
Tabla 46.
Tabla 47.
Tabla 48.
Tabla 49.
Tabla 50.
Tabla 51.

Analisis ECONnOmMICO FINANCIEIO ..........ccoovviiiiiiiiii 103
Andlisis descriptivo del pre y post test de la capacidad de respuesta. ............ 108
Andlisis descriptivo del pre y post test de la satisfaccion al cliente ................ 110
Andlisis descriptivo del pre y post test de la calidad del servicio................. 112
Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas ....... 114
Prueba de normalidad de la capacidad de respuesta con Shapiro Wilk.......... 115

Comparacién de medias de capacidad de respuestas antes y después — T Student.116

Prueba de diferencia de medias para muestras relacionadas - CR................ 117
Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas ....... 118
Prueba de normalidad de la satisfaccion al cliente con Shapiro Wilk ............. 118

Comparacion de medias de la satisfaccion al cliente antes y después — T Student...119

Prueba de diferencia de medias para muestras relacionadas - SC................ 120
Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas ....... 121
Prueba de normalidad de la calidad del servicio con Shapiro Wilk................. 122

Comparacion de medias de la calidad del servicio antes y después — T Student...... 123

Prueba de diferencia de medias para muestras relacionadas - CS................ 124

Vi



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

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

Figura 35

INDICE DE GRAFICOS Y FIGURAS

Diagrama de ISNIKAWAEL ............ccooiiiiiiiiii 3
Diagrama de ParetO.........cooooiiiiiiiiiii 5
Frontis del local ubicado en la Av. COoStanera ..........cccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee 30
Ubicacion del minimarket Caramelo & Chocolate............oooviiiiiiieiiieeiiiiinnee, 32
Organigrama de Caramelo & Chocolate S.A.C. ......ooovviiiiiiii e, 33
Sistema comercial de Caramelo & Chocolate S.A.C.......coovvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn, 35
DOP del protocolo de atencidn al Cliente ...........ccoeeeeeeiiiiiiiiiiiie e, 37
MAQUINAS CONQEIAOIAS ... oo e e 39
Laptop de MarCa HP ........vuiii e 40
POS de las marcas VISA, MASTERCARD € IZIPAY. ..., 40
Caja registradora e impresora de boletas de ventas ..............ccccccceeeeeieeeeeeennnns 41
Videocdmaras implementadas en tienda............cccoooooviiiiiiiin e, 41
Estados financieros — comprobantes de pagos emitidos..............ccoevvvieeeeennn. 44
Diagrama de cajas y bigotes de la Capacidad de Respuesta - Pre Test ......... 46
Libro de ReClamacCiONesS..........cooiveeiiiiiii e e e 47
Cuadernillo d& SUQEIENCIAS .......uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiie bbb eeeeeeeeeaenee 47
Diagrama de cajas y bigotes de la Satisfaccion al Cliente - Pre Test.............. 49
Gréfica de tendencia de datos de la Capacidad de Respuesta — Pre Test......51
Gréfica de tendencia de datos de la Satisfaccion al Cliente — Pre Test........... 52
Gréfica de tendencia de datos de la Calidad del Servicio — Pre Test. ............. 52
Diagrama de Gantt...........coooiiiiiiiiiiiii 58
Diagrama de los 5 ¢, Por qué? - Problemas principales y sus causas asociadas......... 60
Diagrama de Ishikawa — Protocolo de atencion..............ccccceeeeeeeeeriiieiiiiceee e, 61
Capacitacion del personal en general. ........ccooooeeeiiiiiiiiiiii e 65
Imagen con productos desordenados y clasificados sin criterio. ..................... 70
Diagrama conceptual de la metodologia de 1as 5S. ........ccoceeeiiiiiiiiiiiiiieeneee, 71
Check List de operaciones desarrolladas...........cccooovviiiiiiieeeiiiiiiiiee e, 78
Reorganizacion de productos luego de implementar la metodologia de las 5S.......... 79
Proyecto de la implementacion y acondicionamiento de nuevo ambiente ....... 80
DOP propuesto para el proceso de VENLAS.........ceeeieeeeiiiiiiiiiiiee e 82
Diagrama de cajas y bigotes de la Capacidad de Respuesta - Post Test........ 87
Grafica de tendencia de la Capacidad de Respuesta - Post TesSt.................... 88
Diagrama de cajas y bigotes de la Satisfaccion al Cliente - Post Test............. 90
Diagrama de tendencia de la Satisfaccion al Cliente - Post Test..................... 91
.Grafica de tendencia de la Calidad del Servicio - Post TeSt...........ccevvvvvvvvnnnnnn. 93

Vi


T_GUERRA_JHORDAN_APLICADA.docx
T_GUERRA_JHORDAN_APLICADA.docx

Figura 36.
Figura 37.
Figura 38.
Figura 39.
Figura 40.
Figura 41.

Grafica de tendencia comparativa de la Capacidad de Respuesta - Pre y Post Test..95
Grafica de tendencia comparativa de la Satisfaccion al Cliente - Pre y Post Test ...... 97
Grafica de tendencia comparativa de la Calidad del Servicio - Pre y Post Test............ 98
Comparacion del Pre y Post Test del diagrama de cajas y bigotes de la Capacidad de Respuesta (CR) .109
Comparacién del Pre y Post Test del diagrama de cajas y bigotes de la Satisfaccion al Cliente (SC)..... 111
Comparacion del Pre y Post Test del diagrama de cajas y bigotes de la Calidad del Servicio (CS)....... 113

viii



RESUMEN

En el presente proyecto de investigacion cuyo nombre por titulo tiene
“IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA PDCA PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO, EMPRESA CARAMELO & CHOCOLATE S.A.C., LIMA
2020” tiene por objetivo principal comprobar como, mediante con la aplicacion de
la metodologia PDCA (Ciclo de Deming), se obtendra la mejora en la calidad del

servicio.

El presente estudio abord6 un enfoque de investigacion cuantitativo, disefio cuasi
experimental y nivel explicativo; el instrumento encargado de medir la variable
dependiente, fue la “metodologia PDCA” (Plan-Do-Check-Act), el caso de esta
variable dependiente “calidad del servicio”, se desarrollaron férmulas relacionadas
con la “capacidad de respuesta” y la “satisfaccién al cliente”, cuyos resultados se

presentan en tablas y gréficos.

Entre los principales resultados se tiene que, tras la implementacion de la
metodologia PDCA, hubo una mejora en la calidad del servicio, pues al medirla
antes de la implementacion (pre test), tenia el valor de 89.39%. Asi mismo, al
proceder a medirla luego de realizar la implementacién (post test), se obtuvo

como resultado un valor del 96.86%.

Con ello se puede precisar como principal conclusién, que tras el empleo de la

metodologia PDCA, se logr6 una mejora en la calidad del servicio de un 7.47%.

Palabras claves: Deming, satisfaccion, calidad, capacidad, servicio.



ABSTRACT

In this research project whose name by title has "IMPLEMENTATION OF THE
PDCA METHODOLOGY TO IMPROVE THE QUALITY OF THE SERVICE,
CARAMELO & CHOCOLATE SAC COMPANY, LIMA 2020" has the main
objective of verifying how by applying the PDCA methodology (Cycle of Deming)
the improvement in the quality of service will be obtained.

The present study addressed a quantitative research approach, quasi-
experimental design and explanatory level; the instrument in charge of measuring
the dependent variable was the “PDCA methodology” (Plan-Do-Check-Act). In the
case of this dependent variable, “service quality”, formulas related to “response
capacity” and the "Customer satisfaction", the results of which are presented in

tables and graphs.

Among the main results, after the implementation of the PDCA methodology, there
was an improvement in the quality of the service, since when measured before the
implementation (pre-test), it had the value of 89.39%. Likewise, when proceeding
to measure it after carrying out the implementation (posttest), a value of 96.86%

was obtained as a result.

With this, it can be specified as the main conclusion that after the use of the PDCA

methodology, an improvement in service quality of 7.47% was achieved.

Keywords: Deming, satisfaction, quality, capacity, service.



.  INTRODUCCION



Con el transcurrir de los afios el entorno laboral del hombre fue evolucionando de
forma continua, realizdndose labores de automatizacion en los procesos
productivos industriales de todo rubro. Esto debido al desarrollo de la revolucion
industrial como proceso de transformacidén econdmica, social y tecnolégica que se
inicié en la segunda mitad del siglo XVIII en Gran Bretafia. Sobre esta base el
concepto de calidad del servicio fue tomado con mayor relevancia en empresas
de rubros comerciales, ya que es la distincion mas infalible para poder distinguirse

de la competencia en el mercado.

Al respecto de esta situacion, en el estudio de América Retail (2016) para conocer
el rankin de calidad de servicio en supermercados, se consideraron los formatos
del canal moderno que representan un mayor volumen de ventas, como
supermercados grandes, tradicionales y tiendas. Dada la heterogeneidad
poblacional de Santiago en Chile, se dividid la ciudad en tres areas geogréficas:
Zonas sur, oriente y centro. Se aplico una encuesta presencial como instrumento
de medicion de la calidad de servicio. Encuestandose a 2979 personas durante la
segunda semana del mes de Mayo de 2015. Los resultados méas importantes
reflejan un nivel de satisfaccion total de 72,8%. El supermercado Jumbo obtuvo el
nivel de satisfaccion mas alto (86,6%) y OK Market es el que posee mayor nivel
de insatisfaccion (11,7%). Jumbo brinda mayor satisfaccion a sus clientes en las
dimensiones Confianza (94,6%) y seguridad y accesibilidad (94,0%), mientras que
obtiene su nivel méas bajo en la dimension de Respuesta y Servicio (74,2%). Esto
denota la importancia del concepto de calidad del servicio, como indicador a

tomar en cuenta, para las empresas comerciales de servicios.

Asi mismo, es de pleno conocimiento que el sector retail, especificamente los
canales tradicional y moderno, fue uno de los que mas se desarrolldo y
descentraliz6 a nivel nacional, esto obedece a las oportunidades creadas por las
politicas publicas de los gobiernos centrales acontecidos, que mediante su
ejemplo de impulsar la marca “Peru”, hicieron posible emprender y despegar la
economia a través de las inversiones del empresariado en general, apuntando a
la autosuficiencia, los cuales actualmente han ido incrementando su
competitividad y fuerza laboral debido a las exigencias de calidad que los clientes

finales demandan de los productos ofertados, para satisfacer sus necesidades.



La empresa Caramelo & Chocolate S.A.C. es una cadena de minimarket’s
perteneciente al canal moderno del rubro retail, que actualmente no cuenta con
una adecuada calidad del servicio, ya que, en el tiempo que viene operando
obtuvo como consecuencias, distintos problemas que comprometen la eficiencia
de sus métodos de trabajo, reflejadas a través de una baja capacidad de
respuesta en tienda, todo ello debido a la disminucion significativa del nivel
administrativo de las funciones de los colaboradores. Ademas de ello, se detectd
gue se comprometio la eficacia de sus operaciones comerciales, plasmadas en un
bajo nivel de satisfaccidén de sus clientes finales, de los cuales existe evidencia de
crecientes reclamos y constantes sugerencias en tienda. Estos fueron los mas
representativos de todos los problemas detectados y analizados de la tienda con
mayor cantidad de ventas anuales, la cual sera materia de estudio en la presente
investigaciéon. Como resultado de todo lo antes detallado, existe un porcentaje
significativo de pérdidas que comprometen sus ganancias y utilidad anual.

De la Figura 1, el diagrama de Ishikawa mostrado a continuacion, se ponen en
evidencia todas aquellas causas probables que dan contribucion a la baja calidad
del servicio de la empresa, en donde se detectd y clasificdé mediante el método de

las 6M, para poder estudiar sus efectos e impacto.

MANO DE OBRA MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE
Bajo numero de personal
Parada de exhibidoras Espacio reducido por
Sobrecarga de funciones exceso de pedidos

Caida del sistema
Falta de compromiso

Suspension momentanea Mala distribucién
Desconcentracion, fatiga del flujo eléctrico del almacen
BAJA CALIDAD DEL
SERVICIO
Inadecuada planificacion Falta de equipos Inadecuada inspeccion de
en pedidos de productos de traslado de cajas los productos pedidos
Procesos no aplicados Inadecuada ergonomia del Falta de instrumentos de
despachador de tie rendimiento de los colaboradores
Falta de promociones

METODO MATERIA PRIMA MEDICION

Figura 1. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia.



Seguidamente a ello, se elaboré la tabla de agrupacién o clasificacion de causas
culpables del bajo nivel de calidad del servicio, las cuales estaran en detalle de
manera secuencial y ordenada, a partir del diagrama causa-efecto o Ishikawa.

Esta tabla estara comprendida en el Anexo 1.

Luego de haber clasificado nuestras causas, se procedié a elaborar la tabla de
matriz de correlacién, con la finalidad de mostrar el grado de impacto de relacion
entre ellas, dando como resultado de su andlisis el grado de valoracién que
generan dichas causas, entendiéndose como “1” cuando si existe relacion entre

ellas y “0” cuando no las hay. La matriz de correlacion yacera en el Anexo 2.

Conjuntamente, tras haber realizado el andlisis de la informacion detallada de sus
causas Y la relacion del grado de impacto que generan entre si, a continuacion se
realiz6 otro analisis, de indole cuantitativo, con la finalidad de establecer cual de
éstas causas tienen un mayor grado de impacto en el proceso comercial que da

contribucion a la baja calidad del servicio de la empresa.

De acuerdo a los datos resultantes producto de un analisis total porcentual y
acumulado sefalados en la Tabla 1, se elaboré el analisis de Pareto, el cual nos
permitié identificar cuales son las principales causas que originan mermas o

pérdidas en la empresa proyectadas a sus métodos de trabajo.

Tabla 1. Frecuencias porcentuales y acumuladas

CAUSAS ([FRECUENCIAS| PORCENTAJE % ACUMULADO
c2 10 13.89% 13.89%
ca 9 12.50% 26.39%
ca 7 9.72% 36.11%
c3 ] 8.33% 44.44%
ca ] 2.33% 52.78%

C15 ] 8.33% 61.11%
C10 3 5.94% B68.06%
C11 5 6.94% 75.00%
C1 4 5.56% 20.56%
Cc12 4 5.56% 86.11%
Cl6 4 5.56% 91.67%
C13 2 2.78% 94.44%
C5 1 1.39% 95.83%
Co 1 1.39% 97.22%
c7 1 1.39% 98.61%
C14 1 1.39% 100.00%
TOTAL 72 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.



De la Figura 2 mostrada a continuacion, se expresa mediante el grafico de
andlisis de Pareto, los datos obtenidos de la tabla 1, donde se pudo visualizar que
las principales causas que contribuyen a una baja calidad del servicio son la
sobrecarga de funciones (C2) y la desconcentracion, fatiga (C4), las cuales estan
comprendidas dentro del corte del 80% (las mas representativas), para la toma de
decision de las prioridades o causas a mitigar.

1z 13000

10000

S00TE

soOT  FRECUENCUE
—— ACUMLILADD

4007%

OO

0.0TE

Lar: L] =] = (=] €15 €10 11 €l 1z 16

Figura 2. Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion propia.

De lo anterior desarrollado, en el Anexo 3 se presenta una tabla, donde seran
agrupadas las causas estudiadas para precisar en cual de ellas se encontrara el
problema, para luego analizar qué tipo de metodologias podran ser aplicadas y
daran solucion al problema. Se seleccionaron las tres areas que mas presencia
tiene en la tienda, la cuales son procesos, gestion y seguridad, en dichas areas se
encontraron las causas a nuestras interrogantes encontradas en nuestro

diagrama de Ishikawa.

Asi mismo de las Figuras de los Anexos 3y 4, los problemas que se encontraron
dentro del &rea de gestion obtuvieron un puntaje total acumulado de frecuencia de
31 unidades, mientras que el area de procesos contd con un total de 27 unidades
y por ultimo el area de seguridad con un total de 7 unidades. Por consiguiente lo
que se buscoé es darle solucién al problema de mayor repercusion mediante la
aplicacion de metodologias que se desarrollen en el area de gestion para la

mejora de calidad del servicio de la empresa Caramelo &Chocolate S.A.C.



Luego de haber realizado los analisis en las tablas y diagramas desarrollados, se
procedido a explicar que la presente investigacion presenta como justificacion
practica, que la metodologia PDCA (ciclo de Deming) sera la elegida como
herramienta de gestion para la mejora de calidad, pues con su empleo se
mejoraron todos aquellos procesos, cuya operatividad en un inicio no eran los
ideales, todo esto estuvo siempre direccionado a una adecuada vocacion de
servicio para el bienestar y satisfaccion final de los clientes del minimarket. Asi
mismo, tuvo por justificacion tedrica el seleccionar, entre las distintas teorias de
mejora de la calidad, la ideal y mas provechosa, pues esta complementard al
estudio del contenido de la presente investigacion, ya que la metodologia PDCA,
propuesta por el estadista estadounidense William E. Deming, se adapta en todos
los niveles jerarquicos y procesos dentro de la empresa. Dicho conocimiento nos
sera de mayor provecho para organizar y realizar proyectos de mejora de calidad
en el proceso comercial de la empresa, ordenando y estandarizando las labores y
ambientes en tienda. Finalmente, se tuvo por justificacion metodoldgica, que se
explicaran las formulas que mediran nuestra variable dependiente en sus dos
dimensiones, donde se acudira al certificado de validez del juicio de expertos, el
cual nos permitirA medir el grado de impacto de la variable independiente

“‘metodologia PDCA” sobre la variable dependiente “calidad de servicio”.

Conjuntamente al haber descrito las justificaciones correspondientes, se propuso
como objetivo general, determinar de qué manera la implementacién de la
metodologia PDCA mejora la calidad del servicio. Mientras que los objetivos
especificos fueron, determinar de qué manera la implementacion de esta
metodologia, mejora la capacidad de respuesta y el grado de satisfaccion al
cliente en la empresa. A su vez la hipétesis general, estuvo relacionada al objetivo
general y nos dard a conocer, que mediante la implementacion de la metodologia
citada, mejorard la calidad del servicio. Finalmente las hip6tesis especificas
esclarecerdn, como mediante la implementacion de la misma metodologia,
mejoraron la capacidad de respuesta y el grado de satisfaccion al cliente en la
empresa Caramelo & Chocolate S.A.C. Todo esto estara descrito en nuestra

matriz de coherencia comprendida en el Anexo 5.
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En el transcurso del desarrollo de la presente tesis se han encontrado
antecedentes nacionales que tienen cierta relacion con el tema propuesto. Estos

servirdn como antecedentes en el presente estudio.

GALVEZ (2017) Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicio
en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017. Tesis
(Titulo para optar el titulo profesional de ingeniero industrial), Peru: Universidad
César Vallejo, 2017. La finalidad de la presente tesis es establecer cémo
mediante la adaptacion del ciclo de Deming progresa el estatus del servicio. En
esta tesis se pudo evidenciar que tras el empleo de este ciclo mejord la eficiencia
de los servicios atendidos a tiempo, lo cual mejoré 12% mas en comparacion a la
situacién actual, ademéas aumento significativamente la conformidad del servicio
en un 7.79% vy por ultimo mejoré en 15% la eficiencia del factor carga. El aporte
de esta tesis se basa en cémo el Ciclo de Deming sirve como herramienta para

mejorar la calidad del servicio en una empresa de rubro transporte.

PAYE (2018) Aplicacion del ciclo de Deming para mejora de la productividad en el
area de produccién en la empresa Envases y Envolturas S.A. Tesis (Titulo de
ingeniero industrial), PerG: Universidad César Vallejo, 2018. La presente
investigacion esta orientada a la apremiante busqueda de la mejora continua con
la finalidad de incrementar la productividad, impulsando constantemente una
filosofia de calidad dirigida a la eficiencia en su desarrollo y autocomplacencia,
afianzando un cierto atributo de todos los bienes finales fabricados relacionados a
todas las actividades necesarias, estructuradas de una forma razonable y
ordenada asegurando la aceptacion en los procesos dentro de sus operaciones.
El aporte de esta tesis se basa en como el Ciclo de Deming sirve como
herramienta para incrementar la productividad en el departamento de produccion

en una empresa industrial.

APAZA y SAUNE (2019) Mejora de la productividad en la empresa IC Industrial
S.R.L. mediante la metodologia PHVA. Tesis (Titulo de ingeniero industrial), Peru:
Universidad San Martin de Porres, 2019. El desarrollo de la presente tesis fue en
la empresa IC Industrial SRL, dedicada al rubro de productos quimicos basicos,
cuyo propdsito fue aumentar la baja productividad de la organizacion. Para ello,

se realiz6 la implementacion de la metodologia de mejora continua PHVA. Se



utilizé6 esta metodologia debido a que se necesitaban resultados inmediatos;
asimismo la compafia en estudio era considerada pequefa, ya que carecia de
recursos que se requerian para la implementacion de metodologias. Para medir la
efectividad de la implementacion de la metodologia PHVA, se realizo la medicion
del nivel de la productividad, en el cual hubo un crecimiento dado que en la
situacion inicial de la empresa fue 0.0399 y en su ultima medicion fue de 0.0459
sacos de sulfato por cada sol. Asimismo, se realizé la medicién de la efectividad
de la empresa, la cual paso de 36.38% a 64.09%, lo que indica que la empresa es
mas eficaz en cumplir con las actividades planificadas utilizando 6ptimamente sus
recursos. El aporte de esta tesis se basa en como a través de la implementacion
de la metodologia PHVA optimizaran los procesos administrativos/productivos
para conseguir un aumento en la eficiencia, eficacia y por tanto aumentara la

productividad en la compafiia de rubro quimico/industrial.

ANCCO (2015) Propuesta de mejora en la gestiéon de abastecimiento y compras
en la empresa importadora Jet Import S.A.C. Tesis (Titulo de ingeniero industrial),
Peru: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas UPC, 2015. La finalidad de la
presente tesis es constituir una proposicion de mejora que contribuya al
perfeccionamiento en la direccibn de aprovisionamiento, empleo, reparticion y
comercio de productos. En esta tesis se presenta una mejora en el area de ventas
con la aplicacion de diferentes mecanismos, uno de ellos es la mejora continua
PHVA que se implementard para poder brindar retroalimentacion a cada
propuesta identificada. El aporte de la tesis se basa en el aprendizaje sobre como
el PHVA se implementara para poder brindar retroalimentacion a cada propuesta
de mejora identificada.

AYUNI y MATHEUS (2015) Sistema de mejora continua en la empresa Arnao
S.A.C. bajo la metodologia PHVA. Tesis (Titulo Ingeniero Industrial). Lima:
Universidad de San Martin de Porres, escuela de ingenieria industrial, 2015. La
presente tesis estd orientada al desenvolvimiento de un plan en la compaiia,
dedicada a la manufactura, servicio de compostura y mantenimiento de
transferidores de calor, cuya finalidad fue determinar un mecanismo de mejora
continua y asi subsanar el deficiente sistema de operaciones. Esta mejora se llevo

a cabo basandose en la metodologia PHVA, la cual abastece un camino



secuencial y ordenado para realizar las acciones solicitadas. A partir de este
procedimiento académico se emplearon distintos instrumentos de calidad que
accedieron ensefiar expresamente la postura inicial de la organizacion.
Continuamente, se desarroll6 la formulacion estratégica, fijandose las finalidades
a lograr y se ejecutaron proyectos de accion para su obtencion. El aprendizaje
finalizé con la contrastacion de todas las actividades aplicadas, comprobando que
cada todas ellas aportan eficazmente en la obtencion de los objetivos, se
concluye que el designio ejecutado es beneficioso con un VAN de 228.595 y un
TIR de 69.4%. El presente estudio proporciona en nuestra tesis a emprender
estrategias determinando objetivos y elaborar propositos de accién como el

progreso continuo de sus funciones para el aumento de la productividad.

Adicionalmente, se integraron antecedentes internacionales para ayudar a
esclarecer que también la metodologia de gestion para la calidad se adecuara en
empresas extranjeras con distinto rubro, en el que se mostrardn mejoras

significativas como resultados luego de su aplicacion.

CHALEN (2017) Aplicacion de un modelo de gestién por procesos mediante la
metodologia PHVA para la optimizacion de procesos en la empresa XOMER CIA.
LTDA. De la ciudad de Riobamba. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial). Ecuador:
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo. Riobamba, 2017. En resumen, para
este estudio se aplicé la metodologia de Gestién de Procesos ciclo de Deming
(PHVA), con el objetivo de realizar el disefio de los procesos de la empresa. Esta
investigacioén inicié con el levantamiento de la informacién mediante el formato de
registro Proveedores, Entradas, Proceso, Salidas y Clientes (SIPOC) para
conocer la situacion actual de los procesos y luego definir el mapa con procesos
estratégicos, clave y de soporte. Por Ultimo se realizaron dos etapas importantes
para evaluar las propuestas de mejora; la utilizacion de la matriz Analisis de Valor
Agregado (AVA) para determinar el valor agregado de los procesos; midiéndolos
a través del proceso de mantenimiento correctivo de equipos, donde se pudo
determinar que poseia un porcentaje del 22,22%, y una vez culminada la etapa de
disefio este valor se incrementd a 27%. Cumpliendo asi las definiciones
planteadas en la investigacion. El aporte de la presente tesis se basa el empleo

de la metodologia PDCA, donde se hizo un diagnostico de todas las operaciones
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a, para luego formular una serie de estrategias con la finalidad de mejorar
aquellas areas que comprometian las operaciones de la empresa. Logrando
incrementar su porcentaje de valor agregado, cumpliendo asi con sus objetivos

inicialmente propuestos.

ALVARADO (2017) Desarrollo de un modelo de control de operaciones criticas de
ajuste para mejorar la calidad en el ensamble de vehiculos en CIAUTO Ambato.
Tesis (Titulo de ingeniero industrial). Ecuador: Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, 2017. El objetivo fue desarrollar un modelo de control de
operaciones criticas de ajuste para mejorar la calidad en el ensamble de los
vehiculos en CIAUTO. El principal enfoque esta en los procesos de ajuste dentro
del ensamblaje de un vehiculo, de una gran cantidad de juntas que tiene una
unidad. Este documento se enfoca en dos indicadores principales, Capacidad de
proceso a corto plazo y Capacidad de proceso a largo plazo, de estos dos
indicadores el principal sera el indicador de corto plazo que nos mostrara el nivel
de calidad sigma que tiene la planta. Para un mejor entendimiento de la
metodologia se ha estructurado segun el ciclo PHVA, dentro de planear se ha
considerado todo lo que el Auditor CCO planifica para sus actividades, en el
hacer, se involucran actividades como toma de datos, graficas de control,
generacion de documentacion y control de la misma, en la parte del verificar,
estan todos los indicadores, por ultimo actuar, donde se colocé de forma
documentada cada una de las mejoras propuestas. Con la implementacién de
esta metodologia de un sistema implementado en un 6%, se logré llegar a un 74%
de implementacién lo que se refleja en mejora de calidad. El aporte que nos
brinda la tesis es que el ciclo PHVA se adapta a cualquier empresa de rubro
industrial y comercial, potenciando sus procesos productivos, ofreciendo mejoras

en su composicion, y finalmente aumentar su productividad.

GOMEZ (2015) Implementacion de un sistema de gestiéon e informacion de
sustancias quimicas para mejorar su manipulacién, uso y disposicién en la
Universidad Autonoma de Occidente. Maestria (Higiene y Seguridad Industrial).
Colombia: Universidad Auténoma de Occidente, 2015. El propoésito fue
implementar un Sistema de Gestidon e Informacién de Sustancias Quimicas para

mejorar su manipulacion, uso y disposicion en la Universidad Auténoma de
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Occidente, logrando con ello la prevencién de riesgos laborales y contaminacion
ambiental ante la exposicion no controlada de los agentes quimicos. La
investigacion se dividio en tres etapas, el diagndstico inicial permitio realizar la
revision de la informacion; la elaboracién de listas de chequeo; examinar el
inventario existente y la aplicacion de encuestas con respecto a los elementos de
proteccion personal, formacion y capacitacion en el uso y manejo de sustancias.
En la segunda etapa, evaluacion, se registrd0 y diagnosticO cada una de las
veinticuatro (24) dependencias en donde se almacenan, usan y disponen
productos quimicos, encontrando la existencia de 1,262 productos en total. En la
dltima etapa, el disefio del sistema de accién, se realiz6 el ciclo PHVA; el
inventario actualizado de las sustancias quimicas existentes en cada una de las
dependencias; el Instructivo de Manejo de Sustancias Quimicas; mas Peligrosas y
mas usadas y el Protocolo de Disposicion Final de residuos quimicos. El aporte
del citado estudio nos sirve de guia para saber cdmo se realiza el barrido de
informacion de la situacidon inicial de la empresa, para luego emplear el ciclo

PHVA como alternativa de herramienta de gestion para la calidad.

RODRIGUEZ (2016) Oportunidad de mejora en sistemas de gestion de seguridad
y salud en el trabajo (SG-SST) en Bavaria. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial).
Bogota — Colombia: Universidad Catdlica de Colombia, facultad de ingenieria,
programa de Ingenieria Industrial, 2016. El propdsito del presente estudio es dar a
conocer como las plantas del pais estan altamente comprometidas con el cuidado
del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo, es por eso que
mediante estrategias enfocadas en el desarrollo de un proceso l6gico y por etapas
en el desarrollo del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en
planta. Sin embargo, esta basado en la mejora continua que incluye en su politica,
la herramienta mas usada en las organizaciones es la planificacion, la evaluacion,
la auditoria y las acciones de mejora con el objetivo de anticipar, reconocer,
evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la seguridad y la salud en el
trabajo, cuyos principios deben estar basados en el ciclo del Deming. Es
significativa la contribucion de este estudio, pues se alcanzd la mejora continua de
los sistemas, planificando todas sus actividades, auditando el progreso de ellas e

implementando acciones preventivas para mantener optimizados sus procesos.
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REMON, BENCHOFF, GONZALEZ y HUAPAYA (2017). Aplicacion de la mejora
continua de la calidad para analizar el rendimiento de un grupo de estudiantes de
ingenieria. Tesis (Titulo de ingeniero electronico), Argentina: Universidad Nacional
de La Plata 2017. La busqueda constante de la calidad estd inmersa en cualquier
organizacion u entidad que brinda productos y/o servicios para la sociedad. La
evolucion de este paradigma ha generado diferentes normas de calidad y buenas
practicas que se integran en diferentes ambitos de aplicacion. El Ciclo Deming
para la mejora continua, modelo utilizado en este trabajo, garantiza que puedan
obtenerse buenos resultados de forma eficaz y eficiente, disminuir la tasa de
fallos, solucionar los problemas detectados, prevenir y eliminar riesgos
potenciales. En este trabajo se transmite la experiencia de haber implementado
un modelo de mejora continua de calidad en un Ambiente Virtual de Aprendizaje.
Este modelo de mejora continua y el uso de la herramienta de los 5 Porqués para
identificar la causa raiz del problema, nos permiti6 analizar y mejorar el
rendimiento de los estudiantes de primer afio, cohorte 2016, de la carrera de
Ingenieria en Informatica de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional
de Mar del Plata. El propédsito de esta tesis es dar a conocer que tras la
implementacion del Ciclo Deming de mejora continua de la calidad y la utilizacion
de un AVA dentro de un proceso de aprendizaje, permitid controlar y mejorar el

rendimiento del estudiante de ingenieria en informatica.

Luego de citar las investigaciones realizadas, se evidencié que en cada uno de
estas se emplearon herramientas de gestion para la calidad, metodologia PDCA -
ciclo Deming, siendo la mas resaltante por potenciar la eficiencia de los procesos
en todas las areas de las empresas a través de una ideal capacidad de respuesta
o administracién de sus recursos, y la eficacia en la realizacion de la obtencion de
sus objetivos, reflejados en la satisfaccion de sus clientes finales. Por ende, el
aumento significativo en su productividad o efectividad. Al referenciar estos
antecedentes y plasmarlos en la presente investigacion, se obtuvo una vision
amplia sobre el aprovechamiento de esta metodologia para obtener nuestro

objetivo general, la mejora de la calidad del servicio en la empresa.

A continuacion se procedera a explayar con mayor amplitud los conceptos de la

metodologia a emplear, como parte de nuestra variable independiente, y los
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componentes que engloban a la variable dependiente, “calidad del servicio”, a
través de sus dimensiones “capacidad de respuesta” y “satisfaccion al cliente” con

la finalidad extrapolarlos a la investigacion y asi obtener los resultados deseados.

Segin GUTIERREZ (2014, p.120) el ciclo Deming (Planear, hacer, verificar,
actuar.) es de suma utilidad para estructurar y realizar proyectos de mejora de los
atributos y la productividad en cualquier nivel jerarquico de una empresa. En este
ciclo se expone una estrategia (Planear), la cual se aplicar4d sobre una base
establecida a manera de prueba, (Hacer), se evaluara si se alcanzaron los
resultados deseados, (Verificar) procediendo asi en consecuencia de ello (Actuar)
ya sea homogeneizando la estrategia — si resultado para nuestros intereses — con
medidas correctivas para que la propuesta no sea alterable, o reorganizandolo
cuando sus resultados no cumplieron con las expectativas formuladas, con lo que
vuelve a empezar este ciclo. La figura que resume lo explicado esta comprendida

en el Anexo 6.
Respecto a las fases del ciclo DEMING, se tienen las siguientes:

Plan: En esta primera etapa se reflexiona sobre cuales son los logros o
finalidades que se desean obtener, y se eligen las herramientas ideales para
obtenerlos. Percibiendo de ante mano la situacion inicial de la organizacion a
través del consolidado de toda la informacion imprescindible, esta sera el pilar
necesario para fijar lo que se desea alcanzar. Esta fase debera comprender el
analisis de causas Yy los resultantes efectos para prevenir las posibles falencias e
inconvenientes de la situacion doblegada al estudio, atribuyendo resultados y
medidas correctivas. (CUATRECASAS Y GONZALEZ, 2017, pp. 65-67)

Hacer: Relata en ejecutar las herramientas y actividades de manera correctiva
ideadas en la etapa previa. A esta fase se le encarga de la formacién y
adiestramiento de los colaboradores de una organizacion con la finalidad que
consigan un grado de instruccién en las funciones y actitudes que llevaran a cabo.
Es pertinente empezar la labor de forma experimental, para que cuando se haya
cerciorado de su eficacia en la posterior fase, se formalice esta actividad de
mejora en la Ultima fase. (CUATRECASAS y GONZALEZ, 2017, pp.65-67)
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Verificar: “Constara en que sera el momento de cotejar y controlar los efectos y
resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas, se ha de comprobar si
los objetivos marcados se han alcanzado o, de lo contrario, idear nuevamente un
plan para lograr superarlos”. (CUATRECASAS y GONZALEZ, 2017, pp.65-67)

Actuar: Al contrastarse que las actividades emprendidas dieron un resultado
anhelado, es preciso efectuar su estandarizacibn por medio de una
documentacion apropiada, detallando lo aprendido, como se ha elaborado, etc.
Consta, al fin y al cabo, de establecer el cambio o accién de mejora de forma
generalizada homogeneizandolo a los procesos o actividades. (CUATRECASAS
Y GONZALEZ, 2017, pp. 65-67)

Ademas, segin GUTIERREZ (2014. p.120), nos detalla que “cuando una brigada
de trabajadores confluyen con la finalidad de desarrollar un designio para
solucionar un importante y frecuente problema, antes de plantear soluciones y
explorar actos se debe contar con datos y seguir un método que aumente la
probabilidad de éxito”. De esta manera se sugiere seguir la aplicacion del Ciclo de
Deming en conjunto a los 8 pasos de solucién de un problema, los cuales se
encuentran incluidos en cada etapa del ciclo mencionado. Estos estan

comprendidos a manera de detalle en el Anexo 7.

Habiendo desarrollado el concepto de la metodologia PDCA o ciclo de Deming,
podemos establecer que esta herramienta de gestiébn nos ayudara en organizar y
efectuar nuestro proyecto de mejora para la calidad del servicio, actuando en
base a las cuatro etapas mencionadas. De igual manera, a continuacién se
procedera en ahondar los conceptos que engloban esta metodologia con la

finalidad de tener bien definidos todos los extremos del marco de nuestro estudio.

Igualmente, gracias al alcance de CHASE y JACOBS (2014), se empleara la
siguiente féormula del indicador que mide el nivel de eficiencia de actividades
terminadas, la cual tendra un enfoque de diagndstico de la variable independiente
“Metodologia PDCA”:

Actividades ejecutadas sin error

Actividades terminadas =
Actividades desarrolladas
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Asi mismo, desarrollando la otra variable (dependiente) comprendida en el estudio
se procedera a conceptualizar a la calidad, que de acuerdo a GESTIOPOLIS
(2007), “dicha nocién proviene del latin Qualitas, y esta asociado al atributo o
propiedad que resalta a las personas, bienes o servicios. Es aquella percepcion
del atributo o imagen de un bien o servicio que se amolda a las necesidades de
los consumidores, y se asocia con el uso y valor que da satisfaccion a dichas

necesidades”.

Complementando el concepto anterior a través de sus caracteristicas particulares,

segun GUTIERREZ (2014, p. 19), entendemos por atributo del producto como:

Todas aquellas caracteristicas que tiene un producto que inciden en su
manejo tanto a presente como futuro, asi como en su estética. Este autor
también nos define a la imagen como el nivel de reputacion actual de la
empresa segun la percepcion y opinion del cliente. Por Gltimo, conceptualiza
a los vinculos los cuales estan determinados por la calidad en el servicio y
en general por la calidad en los vinculos que la empresa mantiene por
actores o factores externos como clientes, proveedores, cadena de

comercializacion y comunidad.

Seguidamente pasaremos a definir el control de calidad, el cual segun
GESTIOPOLIS (2007) “relaciona a los medios operativos empleados para saciar
los requisitos para la calidad”. En la tabla del Anexo 8, se establecio las
diferencias del control y gestién de la calidad, pues habitualmente suele haber
confusion al definir y comparar estos conceptos. Ademas, se tiene que también de
acuerdo a esta fuente, el concepto de aseguramiento de la calidad indica el dar
confianza en su culminacién, de forma interna para la propia empresa como
externa para los clientes finales, este concepto consiste también en una serie de
actividades planeadas y logicas, empleadas en el marco del sistema de calidad,
que se han probado que son imprescindibles para generar franqueza adecuada

de que la empresa saciara las condiciones para la calidad.

Englobando todas estas definiciones, GESTIOPOLIS (2007) sostiene que La
gestion de calidad deduce el aval necesario de que los servicios y bienes que se

aportan, cumplen los requerimientos de calidad, previamente fijadas vy
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concertadas con el cliente final, en el plazo correspondiente, que prometa un
precio atractivo y se obtengan ganancias economicas para la organizacion. La
gestion de la calidad ejecuta longitudinalmente al sistema de calidad.
Conceptualmente la gestion de calidad es la agrupacion de acciones de la funcién
general de la direccion que determinan la politica de la calidad, los logros y las
responsabilidades. Todas estas definiciones desarrolladas se encuentran

representadas en la figura que se presenta en el Anexo 9.

Ademas, segun JAHMANI, BOURINI y JAWABREH (2020), concluyeron que la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes son factores importantes que

influyen en la lealtad del cliente.

Asi mismo, luego de haber desarrollado el concepto de calidad y delimitado los
términos que la engloban como control, aseguramiento y gestién, se procedera
mencionar las opciones mas utilizadas de herramientas para mejorar la calidad.
Segun LOPEZ (2016), nos detalla que actualmente, existen varias herramientas,
de las cuales se aplican cuando hay poca informacion sobre el problema. Las
cuales son el diagrama de afinidad, la cual permite agrupar ideas relacionadas
entre si en amplias categorias; el diagrama de relaciones, el cual concede
identificar la relacion entre las ideas; el diagrama de arbol, cuyo objetivo es
identificar la relacion entre el problema y sus causas; el diagrama de matriz, el
que nos permite saber la relacibn que existen entre ideas pertenecientes a
distintas categorias; la matriz de priorizacién, que consiste en priorizar u ordenar
una cantidad de soluciones en base a determinados criterios establecidos y el
diagrama de proceso de decision, cuya finalidad es anticipar alguna dificultad que

se presente durante la aplicacién de la solucion.

Adicionalmente a ello segun VILLALBA (2013, p. 56), “cuando se habla de calidad
del servicio se debe tener en cuenta que su aplicacion en la literatura es variada,
por ello una forma de comprender el concepto en su totalidad es jerarquizar las

ideas que lo sustentan”.

Acto seguido definiremos que, “Los servicios son un tipo de producto particular,

gue se caracterizan por su heterogeneidad, intangibilidad, variabilidad y por la
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inseparabilidad de su produccion y consumo” (ZEITHAML, PARASURAMAN vy
BERRY, 1985).

Para FISHER y NAVARRO (1994, p. 185) el servicio “se define como el conjunto
de actividades, beneficios o0 satisfactores que se ofrecen para su venta o que se

suministran en relacién con las ventas”.

Ademas GESTIOPOLIS (2011), sostiene que el servicio “se puede definir como
intangible cuyo valor afiadido sélo se reconoce cuando se recibe, la naturaleza de

ese valor afadido esta en la calidad del contacto (momento de la verdad)”.

Luego de haber definido nuestra variable dependiente disgregada anteriormente
con los términos “Calidad” y “Servicio”, esta se subdivirA en dos dimensiones,
“Capacidad de Respuesta” y “Satisfaccion al Cliente” los cuales se definieron de

la siguiente manera.

Para la ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD (2003, p. 56), “la
capacidad de respuesta es la valoracion de la rapidez en las respuestas a las

demandas de los consumidores finales y también la flexibilidad ante improvistos”.

Adicionalmente a ello segun los autores ZEITHAML, PARASURAMAN y BERRY
(1985), la capacidad de respuesta es un componente clave para mejorar la
satisfaccion y es una fuente importante de insatisfacciéon si no se incluye la

capacidad de respuesta.

Otro estudio también afirmé que si la capacidad de respuesta no se incluye en la
calidad del servicio, esto provocara una mala percepcion de los consumidores vy,
por lo tanto, el comportamiento de los empleados y la percepcion y satisfaccion
del consumidor estan estrechamente relacionados. (THOMPSON & SCHOFIELD,
2002)

Continuamente a ello, con el alcance de DRUCKER (1990, p. 41), se utilizé la
siguiente formula que mide el nivel de capacidad de respuesta (CR), primer

indicador de la variable dependiente “Calidad del Servicio (CS)”:

) Numero de clientes compran
Capacidad de Respuesta = - - - x 100
Total de clientes ingresan a tienda
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Asi mismo GIL (2019, p. 212), nos explica que “la satisfaccion al cliente es el nivel
del estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas.” También agrega y
explaya que “es la respuesta a una expectativa que resulta de una escasez o
necesidad que el cliente tiene y que nosotros debemos buscar para posicionarnos

en ventaja con respecto a la competencia.”

Segun QUISPE & AYAVIRI (2016 p. 169), desde el punto de vista de Marketing
de una empresa, se entiende que la satisfaccion de las necesidades del cliente
final es la clave de los intercambios entre empresas y mercado, pues esta fue
considerada como el factor determinante del éxito en los mercados. Es uno de los
topicos que mas interés ha despertado en la literatura del Marketing de las

organizaciones en general, y en particular en el &mbito de los servicios.

Se tiene que de acuerdo a GESTIOPOLIS (2011), “el cliente es el centro de todas
las decisiones y acciones en la organizacion, debido a las caracteristicas

especificas de los servicios”.

Mientras que GUTIERREZ (2014, p. 32), define a la filosofia de la satisfaccién al
cliente en “fundamentar la gestion de una organizacion a partir de la premisa de

que la satisfaccion de sus clientes es su primordial razén de ser”.

Seguidamente, se tuvo en consideracion la siguiente férmula planteada por
ZEITHAML, PARASURAMAN y BERRY (1991, pp. 335-364), la cual mide el nivel
de satisfaccion al cliente (SC) correspondiente al segundo indicador de la variable
dependiente “Calidad del Servicio (CS)”:

. . . Cantidad de atenciones — (Reclamos + Sugerencias)
Satisfaccion al Cliente = - - - x 100
Total de clientes ingresan a tienda

Finalmente y en adicién a lo anterior descrito, segun WESTBROOK, ROBERT Y
REILLY, Michael (1983, p. 10) define como grado de satisfaccion a la respuesta
impresionable causada por un procedimiento evaluativo-cognitivo donde las
apreciaciones sobre un objeto, accion o condicion, se relacionan con necesidades

y deseos del individuo.
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3.1. Tipo y disefio de Investigacién
Tipo de investigacion

La presente investigacion es de naturaleza aplicada, pues se identificaron
problemas en la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C. que afectan la calidad del
servicio, los cuales a partir de ellos se procedié a implementar la metodologia
PDCA, para su soluciéon. Segun VALDERRAMA (2015, p.39) por su parte define
que es de tipo aplicada “cuando se halla intimamente relacionada a la
investigacién basica, ya que estad supeditado a sus hallazgos y contribuciones

tedricas para poder producir aprovechamientos y comodidad a la sociedad”.

Asi mismo presenta un nivel explicativo ya que, va mas alla de la descripcion de
nociones, fendbmenos o realidad problematica de la empresa, sino que su interés
radica en estar dirigida a hallar el entendimiento por la que ocurre dicho fenbmeno
y acto seguido a responder las causas que los anteceden. Tiene por enfoque ser
de caracter cuantitativo, ya que existen datos numéricos de informacién de la
empresa, los cuales pasaran a ser recopilados para su respectivo analisis, con la
finalidad de poder analizarlos y asi plantear las hipétesis correspondientes que

daréan a conocer las posibles respuestas o soluciones a los problemas.

Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio experimental - cuasi experimental, pues existe la
manipulacion de una o mas variables. Segin VALDERRAMA (2015, p.65) nos
indica que dentro del marco de este tipo de disefio “habra manipulacion
deliberada por lo menos de una variable independiente para ver su impacto y
relacion con una o mas variables dependientes; sélo se diferencian de los
experimentos verdaderos en el grado de seguridad o confiabilidad que pueda
tenerse sobre la igualdad inicial de los grupos”. Mediante esta definicion,
podemos destacar que se maniobrard la variable independiente (Metodologia
PDCA) con la finalidad de obtener la mejora de la variable dependiente (Calidad

de servicio), realizando un versus entre el antes y después.
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Adicionalmente a ello, KARNALIM y AYUB (2020) encontraron a través de su
estudio que, tras el empleo del disefio cuasi experimental, al evaluar un
instrumento de guia de aprendizaje (PythonTutor) este generé un impacto
significativamente positivo para los alumnos de la universidad de Maranatha
Christian de Indonesia en 14 semanas de conferencia. Finalmente concluyen que
en este tipo de disefio existe un mayor grado de control en la medicién de

muestras similares distribuidas en distintos espacios de tiempo.
3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Metodologia PDCA

Definicion Conceptual

El ciclo Deming (Planear, hacer, verificar, actuar.) es de suma utilidad para
estructurar y realizar proyectos de mejora de los atributos y la productividad en
cualquier nivel jerarquico de una empresa. En este ciclo se expone una estrategia
(Planear), la cual se aplicar4 sobre una base establecida a manera de prueba,
(Hacer), se evaluara si se alcanzaron los resultados deseados, (Verificar)
procediendo asi en consecuencia de ello (Actuar) (GUTIERREZ 2014, p.120)

Definicion Operacional

Se propone la metodologia PDCA (Ciclo de Deming) como herramienta de gestion
de la calidad, la que se siguid para establecer nuestros objetivos, luego se
estructurd y ejecutd proyectos de mejora enfocados a todas las operaciones
comerciales que se llevan a cabo dentro de la empresa Caramelo & Chocolate

S.A.C. Con la finalidad medir su eficiencia y adecuacion.
Dimensiones de la variable independiente: Metodologia PDCA
Dimension 1: Planificar

En esta primera etapa se reflexiona sobre cuales son los logros o finalidades que
se desean obtener, y se eligen de las herramientas ideales para obtenerlos.
Percibiendo de ante mano la situacién actual de la organizacién a través del
consolidado de toda la informacion imprescindible, esta sera el pilar necesario

para fijar lo que se desea alcanzar. Esta fase debera comprender el analisis de
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causas y los resultantes efectos para prevenir las posibles falencias e
inconvenientes de la situacion doblegada al estudio, atribuyendo resultados y
medidas correctivas. (CUATRECASAS Y GONZALEZ, 2017, pp. 65-67)

Dimension 2: Hacer

Relata en ejecutar las herramientas y actividades de manera correctiva ideadas
en la etapa previa. A esta fase se encarga de la formacién y adiestramiento de los
colaboradores de una organizacién con la finalidad que consigan un grado de
instruccion en las funciones y actitudes que llevardn a cabo. Es pertinente
empezar la labor de forma experimental, para que cuando se haya cerciorado de
su eficacia en la posterior fase, se formalice esta actividad de mejora en la Ultima
fase. (CUATRECASAS y GONZALEZ, 2017, pp.65-67)

Dimensiéon 3: Verificar

“Constara en que sera el momento de cotejar y controlar los efectos y resultados
gue surjan de aplicar las mejoras planificadas, se ha de comprobar si los objetivos
marcados se han alcanzado o, de lo contrario, idear nuevamente un plan para
lograr superarlos” (CUATRECASAS y GONZALEZ, 2017, pp.65-67)

Dimensién 4: Actuar

Al contrastarse que las actividades emprendidas dieron un resultado anhelado, es
preciso efectuar su estandarizacion por medio de una documentacién apropiada,
detallando lo aprendido, cdmo se ha elaborado, etc. Consta, al fin y al cabo, de
establecer el cambio o accibn de mejora de forma generalizada
homogeneizandolo a los procesos o actividades. (CUATRECASAS Y
GONZALEZ, 2017, pp. 65-67).

Férmula del Indicador de Eficiencia de Actividades Terminadas (IEAT):

AESE
IEAT =

x 100%

IEAT: Indicador de Eficiencia de Actividades Terminadas
AESE: Actividades ejecutadas sin errores

AD: Actividades desarrolladas
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Variable Dependiente: Calidad de Servicio
Definicion Conceptual

Consiste en fundamentar la gestion de una organizacion a partir de la premisa de
la satisfaccion de sus clientes la cual es su principal razén de ser, buscado a
través que sea una actividad reiterativa mediante la cual se requiere incrementar
la capacidad para ejecutar los niveles ideados para la calidad de los productos y
servicios. (GUTIERREZ, 2014, p.32)

Definicion Operacional

La calidad del servicio se procedera a ser evaluada en dos dimensiones, la
capacidad de respuesta, la cual se obtendra de la relacion de la contabilizacion
del numero de clientes que compran con el total de clientes que ingresan a tienda.
Y la satisfaccion al cliente sera la diferencia entre, la diferencia de la cantidad de
atenciones menos la adicion de los reclamos y sugerencias en tienda, con el total

de clientes que ingresan a tienda.

Dimensiones de la variable dependiente: Calidad de Servicio
Dimension 1: Capacidad de respuesta

“La capacidad de respuesta es la valoracion de la rapidez en las respuestas a las
demandas de los wusuarios y también la flexibilidad ante imprevistos”.
(ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD, 2003, p. 56)

Férmula 1 del Indicador Capacidad de Respuesta (CR):

C
* 100%

CR = 7o

CR: Capacidad de Respuesta.
NCC: Numero de clientes que compran.

TCIT: Total de clientes que ingresan a tienda.
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Dimensién 2: Satisfaccion al cliente

“La satisfaccion al cliente es la respuesta a una aspiracion que resulta de una
escasez o necesidad que el cliente final tiene y que se debe buscar de satisfacer

para posicionarse en virtud con respecto a la competencia”. (GIL, 2020, p.212)

Férmula 2 del Indicador Satisfaccion al Clientes (SC):

_CA—(R+S)

S¢ TCIT

* 100%

SC: Satisfaccidn al cliente.
CA: Cantidad de atenciones.
R: Reclamos en tienda.

S: Sugerencias.

TCIT: Total de clientes que ingresan a tienda.

Todas estas formulas y conceptos desarrollados previamente estaran contenidas
en la matriz de operacionalizacion de variables, que a su vez estan comprendidas

en el Anexo 10.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacién: Es la agrupacion de la todas de las medidas de las variables en
analisis, de cada una de las unidades del universo. Es decir, es la variedad de
valores que cada variable toma en las unidades que comprenden el universo. De
acuerdo a esto, se puede inferir que, cuando el universo tiene N elementos, la
poblacién estadistica es de tamafio N. (VALDERRAMA 2015, pp.182-183)

En la presente investigacion, el tamafo de la poblacion estara conformado por el
total de clientes finales del minimarket Caramelo & Chocolate — Tienda costanera.
Y tendra un periodo de medicién semanal durante el mes. Siendo la unidad de

andlisis 1 cliente final.
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Criterios de seleccion
Para determinar la inclusion y exclusion se consideraron los siguientes datos:
Criterios de Inclusion

Para los criterios de inclusion, se considero la poblacion de las semanas para la
evaluacion pre test, del primer trimestre del afio del 2020 ya que es el periodo
donde las ventas tuvieron mayor afluencia, ademas las maquinas exhibidoras se
encontraron en Optimo funcionamiento por el manejo de su mantenimiento
preventivo, de igual manera para la evaluacion post test se consideraron los
meses de Junio-Agosto del mismo afio. Por dltimo, se tomé los dos horarios
(Mafiana y noche) con los que cuenta la empresa en la jornada laboral diaria la
cual inicia de 8:00 a.m., seguido y sin cierre de tienda, hasta las 23:00 p.m. para
el Pre Test, y el horario de 9:00 a.m., seguido y sin cierre de tienda, hasta las
20:00 p.m. Para el Post Test, esto debido a las restricciones del gobierno
causadas por la pandemia del virus COVID-19.

Criterios de exclusién

No se consideraron a clientes adultos mayores, infantes y personas de riesgo, ya
que por la coyuntura de la pandemia del virus COVID-19, fueron estos los

primeros llamados a permanecer en sus respectivos hogares.

Muestra: Es el conjunto de elementos que explicitamente se estudiaran, es un
subconjunto de la poblacién. Para que se puedan homogeneizar los resultados
alcanzados, dicha muestra ha de ser significativa de la poblacién. Para que se
cumpla ello, se han de definir muy bien los criterios de inclusién y exclusién, sobre
todo, se han de utilizar los métodos de muestreo apropiados. (FUENTELSAZ,
ICART y PULPON, 2006. p.55). De acuerdo al concepto previo, en el presente
estudio la muestra sera igual a la poblacién total de clientes o consumidores
finales de la tienda, comprendidos en los meses entre Enero a Marzo del 2020,

para el pre test, y entre Junio y Agosto del mismo afo, para el post test.

Muestreo: Para el estudio se considera el muestreo no probabilistico intencional,
puesto que se considera la programacion de la elaboracion del estudio y la puesta

en marcha de la mejora donde no se toma muestra.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnicas

Se refieren a todos aquellos métodos que se van a emplear en la presente
investigacion, con la finalidad de alcanzar datos o informacion pertinente de las

unidades de analisis introducidas en la muestra. Entre ellas tenemos:

» Observacion: Se utilizd el método de la Observacion, pues con este método
se obtuvo informacion directamente de la fuente y a la vez confiable realizada
por medio de una serie de procedimientos sistematicos controlados a través
de formatos o registros de atenciones y ventas; de reclamos y el cuadernillo
de sugerencias de la tienda Caramelo y Chocolate.

» Fichaje: Es la técnica que nos permitid registrar sistematizadamente la
informacion de los reclamos y sugerencias en tienda. EI mismo que esta

contenido en el Anexo 20.

Instrumentos

Seran todas aquellas de la cuales podemos sacar informacién directamente de la
fuente y nos ayudaran en la aplicacion de nuestras férmulas de las variables,

estas seran las siguientes:

v' Registros de ventas: Seran las bases de datos de todas las transacciones
comerciales que se registraron, correspondientes a los meses anteriormente
delimitados. La fuente de esta informacién sera el area contable de la
empresa.

v' Libro de reclamos de los clientes: Es el instrumento elegido para la
contabilizacion de todos los reclamos en tienda.

v' Cuadernillo de sugerencias: Este instrumento es utilizado de manera
interna para llevar la contabilizacién de las oportunidades de mejora en la
empresa.

v' Videocdmaras de seguridad: Este instrumento contabilizard a través del
software de seguridad de la aplicacion EZVIZ, el total de clientes que ingresan

a tienda, siendo no necesariamente todos los que entren compradores de ella.
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Validez del instrumento:
Para la validez del instrumento se tomo en consideracion el juicio de expertos:

Tabla 2. Juicio de Expertos

Validador Especialidad Resultado
Jorge Rafael Diaz Dumont Doctor Ingeniero Industrial Aplicable
] . ) Ingeniero Pesquero )
Lino Rolando Rodriguez Alegre Magister . Aplicable
Tecnoldgico
Gustavo Adolfo Montoya Cardenas Magister Ingeniero Industrial Aplicable

Fuente: Elaboracion propia.

Asi mismo, se adjunta el Anexo 11 correspondiente a los certificados de validez
de contenido sobre la matriz de operacionalizacion debidamente aprobada y

firmada a través del juicio de expertos.

Confiabilidad de los instrumentos

En la presente investigacion, la confiabilidad proviene del registro de hechos
producidos que no variaran, y cuyos datos seradn aplicados en formulas

matematicas aplicadas al 100%.

3.5. Procedimientos
Situacion Actual

De acuerdo a la tabla 3 mostrada a continuacion, en el minimarket Caramelo &
Chocolate, se encontraron las siguientes causas que originan la baja calidad de
servicio en la empresa, esto se llevd a cabo mediante la recopilacién de datos de
los diagramas de Ishikawa y Pareto, permitiendo definir un plan de mejoramiento
en sus métodos de trabajo actual, logrando asi mitigar la sobrecarga de
funciones, la desconcentracion, la fatiga y el espacio reducido por exceso de

pedidos. Y asi por consiguiente, mejorar la calidad del servicio.
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Tabla 3. Causas que originan la baja calidad del servicio en la tienda

CAUSAS DESCRIPCION % TOTAL AT0TAL
ACUMULADO
2 Sobrecarga de funciones 13.89% 13.89%
4 Desconcentracion, fatiga 12.50% 26.35%
(8 Espacio reducido por exceso de pedidos 5.72% 36.11%
3 Falta de compromiso 8.33% a4.44%
9 Mala distribucion del almacen 8.33% 5L78%
(15 Inadecuada inspeccion de los productos pedidos 8.33% 61.11%
(10 Inadecuada planificacion en pedidos de productos 6.54% 68.06%
(11 Procesos no aplicados 6.94% 75.00%
(1 Bajo numero de personal 5.56% 80.50%
(12 Falta de promoriones 5.56% 86.11%
(16 Falta de instrumentos de rendimiento de los colaboradores 5.56% 51.67%
(13 Falta de equipos de traslado de cajas 2.78% 54.04%
(5 Parada de exhibidoras 1.35% 95.83%
Cb Caida del sistema 1.39% 57.22%
(7 Suspension momentanea del flujo eléctrico 1.3%% 58.61%
(14 Inadecuada ergonomia del despachador de tienda 1.3%% 100.00%
TOTAL 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

La empresa Caramelo & Chocolate es una sociedad andénima cerrada
perteneciente al canal moderno, fundada en el afio 2019, fue constituida por
aporte privado, iniciando sus operaciones con un local, que a través del paso del
tiempo fue gradualmente expandiéndose hasta que actualmente cuenta con 4
locales comerciales en lima metropolitana, considerandose asi, como una cadena
de minimarket’s. La empresa provee de servicios mediante la comercializacion de
productos de calidad, enfocandose principalmente en la satisfaccion de sus

clientes. A continuacién se muestra el frontis del minimarket en la Figura 3.
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Figura 3. Frontis del local ubicado en la Av. Costanera
Fuente: Elaboracion propia.

HISTORIA DE LA EMPRESA CARAMELO & CHOCOLATE S.A.C.

A fines del afio 2015, para ser mas especificos el 17 de diciembre, nace la idea
del fundador, el Sr. Arturo M. Céspedes Fernandez, de crear una oportunidad de
negocio, que tras su analisis, se obtuvo como resultado altas probabilidades de
rentabilidad. Previamente el suscrito, habia emprendido en otros modelos de
negocio con rubro similar, pero a diferencia de este periodo, contaba con el
tiempo, la atencién y estar presente en todas las operaciones que se efectuarian.
Fue por ello que inicialmente impulsé la idea para el aprovechamiento de un
espacio destinado al comercio, de tipo canal moderno, dentro del condominio
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PANORAMIC perteneciente al grupo Centenario, ubicado en la calle Aviacién N°
170 distrito de San Miguel. La junta de propietarios tom6é en cuenta dicha
propuesta y tomo la decision de formar un proceso Licitacion en la cual junto con
otros postores se presentaron para la participacion respectiva. Obteniéndose
como resultado, ganador de la buena pro al Sr. Arturo M. Céspedes Fernandez.
Es asi como se pone en préactica todo lo planeado, a nivel de disefio de planos e
interiores, distribucion de ambientes y todos los componentes necesarios para la

puesta en marcha de la empresa.

Inicialmente con RUC de persona natural se consider6 como marca al hombre
“My Home” que traducido al espafiol significa mi casa, pues siempre se buscé que
los clientes potenciales se identificaran con una propuesta familiar, no solo de
venta de productos de calidad, sino también enfocado en la comodidad del
servicio (calidad de servicio). Al paso del tiempo, y por convicciones de auto
superacion y tener la vision de expansion del negocio, se tuvieron que hacer las
gestiones de cambio de nimero de RUC 20605253696 para persona Juridica, fue
ahi donde se realiz6 el cambio de razdn social a Caramelo & Chocolate S.A.C.
cuyo inicio de operaciones bajo esta denominacion fue el 01 de Octubre del 2019.
Con todas las condiciones descritas lineas arriba, se procedié a evaluar zonas
aledafias y rentables para el posicionamiento de un nuevo local, fue asi donde se
apertur6 otra tienda ubicada en la Av. Malecén Bertolotto nro. 112, distrito de San

Miguel.

Posteriormente se buscaron mas oportunidades de expansion de tiendas, en
donde se pusieron en marcha las operaciones, 1 en la misma avenida Malecén

Bertolotto y otra en el distrito de Carabayllo.

En periodo de la presente coyuntura de la pandemia a causa del virus COVID-19,
tras meses de reflexion y oportunidad de potenciar y expandir nuevas
oportunidades de negocio, con distinto giro se aperturaron 2 tiendas en centros

comerciales (Wong de Miraflores y plaza Lima Sur) del rubro belleza.

Finalmente, se presenta en la Figura 4, la ubicacién de la tienda costanera,

materia de investigacion.
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Figura 4. Ubicacién del minimarket Caramelo & Chocolate
Fuente: Google Maps — Internet.

PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES
MISION

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes con la venta de

productos diversos de calidad, contribuyendo al desarrollo de nuestra sociedad.

VISION

Ser una empresa lider en el canal moderno, con un equipo de trabajo orientado al
servicio y a la mejora continua, con una estructura organizacional soélida y

eficiente.
PRINCIPIOS

A veces, la mejor motivacién para emprender la llevas en la sangre, la empresa
Caramelo & Chocolate S.A.C., es mas que un minimarket que ofrece variedad de
productos de calidad a sus clientes, esta marca lleva la esencia de la importancia

familiar y cdmo esta, marca nuestras vidas.
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VALORES INSTITUCIONALES

Como principal valor se resalta a la familiaridad, pues la tienda tiene como
formato la representacion de la atencion en lo hogarefo; el respeto, orientado
netamente a los clientes, a todos los colaboradores de la empresa y a los
proveedores, pues estos dos Ultimos son el soporte de que todo el proceso

comercial sea posible.

En la siguiente Figura 5, se muestra el organigrama de la empresa Caramelo y
Chocolate S.A.C., en él se refleja que el area donde recaen las operaciones con
mayor participacion es la administrativa/ventas, a cargo de las labores propias de
atencion al cliente, administracién de tienda, mantenimiento y limpieza, pago de
facturas a proveedores, planificacion de pedidos y registro al detalle de stocks de

productos, por lo cual nos enfocaremos en dicha area de la tienda de San Miguel.

GEREMCIA GEMNERAL
Arturo Cespedes F.

ASESORIA LEGAL
MManica Beltran

AREA SOPORTE Y
MANTENIMIENTO
Jeancarlos Jurado

AREA CONTABLE AREA COMERCIAL ARESA ADMINISTRATIVA
Ericka Asin Karla Berroa Gabriela Escobar

COLABORADOR 1
Monica Bocanegra

COLABORADOR 2
Hedgardo Valero

COLABORADOR 3
Criana Rolfo

Figura 5. Organigrama de Caramelo & Chocolate S.A.C.
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

La presente investigacion enfocard su analisis en la estacion de trabajo

administrativa/ventas, que es el lugar fisico de la tienda donde se efectia
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propiamente la atencion a los clientes y ventas de los productos, esta es el area
donde el colaborador tiene interaccion directa con el cliente, brindando

asesoramiento de los productos, buscando satisfacer sus necesidades.
Problematica de la empresa

La empresa Caramelo & Chocolate S.A.C. cuenta con un total de 4 tiendas con
giro de negocio comercial pertenecientes al canal moderno en Lima
metropolitana, mas dos con giro de negocio de articulos de belleza para damas y
caballeros, de estas, nos enfocaremos en la tienda comercial que tiene mayores
ventas y que a la vez presenta problemas mas criticos en la calidad del servicio.
La resultante fue la tienda ubicada en la calle Aviacion n°® 170 - Costanera, donde
se analizaron los distintos procesos y actividades que se llevan a cabo en el area
administrativa/ventas. En ella se detectaron distintas causas que comprometen a
la calidad del servicio, una de las mas importantes es la sobrecarga de funciones,
donde se registra a continuacion todas las actividades del colaborador y aquellas
gue se llevan a cabo en adicidn a las funciones habituales, es decir no propias del

puesto, tales como:

o Limpieza de todas las areas del lugar (actividad no propia)

o Encendido de las luces de las maquinas exhibidoras (actividad neta)

o Cuadrado de caja al iniciar y finalizar la jornada (actividad neta)

o Traslado de la mercaderia al almacén por exceso (Actividad no propia)

o Traslado de la mercaderia entre tiendas por exceso (Actividad no propia)
o Depésitos por agente para la gerencia comercial (Actividad no propia)

o Cobro de los productos vendidos (Actividad neta)

o Pago de facturas a despachadores de productos pedidos (Actividad neta)
o Registro de las facturas pagadas al sistema comercial (Actividad neta)

o Acomodo de productos en los exhibidoras (Actividad no propia)

De lo anterior evidenciado, se contabiliz6 que existen hasta 5 funciones no
propias del puesto de los colaboradores en tienda. Lo que hace incrementar el
grado de desconcentracion, fatiga en la realizacion de las actividades comerciales
diarias y también aumentan la reduccién de los espacios por excesos de pedidos

de todos los ambientes de la tienda.
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Es por ello que se desarroll6 un plan donde se pondra en préactica el uso de
técnicas, métodos y herramientas para poder mejorar y evitar o atenuar pérdidas
monetarias, reclamos de clientes, bajo nivel de las ventas, disminucion de la
utilidad neta. Ademas de enfocar una filosofia de mejora continua con el enfoque

dirigido a los clientes finales para lograr su fidelizacion con la empresa.
Descripcion de las operaciones

Para nuestro caso, al tratarse de una empresa comercial que no fabrica
productos, sino que ofrece atencion de ventas de productos para la satisfaccién al
cliente final. Se procedié a detallar la operacién comercial mas importante que
realizan los colaboradores en la tienda de costanera. Estos colaboradores de
servicios, son los encargados de realizar el protocolo de atencion al cliente,
previamente establecido por la empresa, y ademas son los principales
responsables de registrar en el sistema comercial VENTASOFT versién 3.0.02,
toda la informacion de las boletas/facturas de los productos pedidos para el
abastecimiento en tienda, y cobro de productos vendidos. Este sistema empleado
por la empresa ayuda en administrar las cantidades de Stocks (en tienda y
almacén), asi también como la actualizacion y verificacion de precios y contabiliza
las transacciones del dia de una forma rapida segura y eficiente. Todo esto
descrito como el protocolo de recepcidn. A continuacion se muestra en la Figura
6, el manejo del sistema comercial integrado, descrito lineas arriba, el cual es la
herramienta con la cual los colaboradores realizan sus labores propiamente. A la
vez este sistema envia de forma automatica el detalle de las transacciones

comerciales diarias de la empresa a la SUNAT, ente supervisora.

2 o

$==) VENTASOFT
O

-

S=urar #

Figura 6. Sistema comercial de Caramelo & Chocolate S.A.C.
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.
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A continuacion se procedera a detallar y describir el protocolo de atencién de la

empresa que realizan los colaboradores en tienda.
Descripcion del Protocolo de Atencién al Cliente
- Operacion A. Presentacion del colaborador

Este paso refiere a la presentacion del colaborador ante los clientes nuevos.
Consiste en iniciar con el saludo de respeto como corresponde y acto seguido a la
identificacion del colaborador(a).

- Operacion B. Recopilacién de informacion

En este paso se le pone atencion al cliente para identificar cual es su necesidad y

todas las expectativas que tiene sobre lo requerido.
- Operacion C. Asesoramiento de lo solicitado

Después de la comunicacion sobre lo solicitado, es en este paso donde se brinda
el asesoramiento del producto y donde ubicarlo, asi como su precio y las opciones
que pueda haber en distintas presentaciones y marcas de similar calidad

(variedad).
- Operacion D. Atencién propiamente

Para concluir con la compra, en este paso el/la colaborador(a) se encargara de
cobrar el producto, registrar la compra en el sistema comercial (pistoleo de cédigo
de barras), emitir el comprobante de pago (Boleta, boleta electrénica o factura),
entregar vuelto si es el caso y el empacado del producto si lo amerita (previa

consulta de pago adicional de bolsas de plastico).

En la actualidad la tienda de Costanera ha presentado deficiencia en el desarrollo
del proceso de servicio al cliente, aun establecido en el protocolo de atencion al
cliente, el cual debe de aplicarlo cada colaborador. Sin embargo, no se ha
evidenciado el impetu de realizar acciones de orientaciones y asesoramientos
correctos, si bien es cierto se les han brindado las capacitaciones respectivas,
pero estas no resultan suficientes para lograr una adecuada acogida al cliente en

su totalidad.
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Como consecucion del protocolo de atencion al cliente, se procedera a mostrar la

Figura 7, el diagrama de operaciones del proceso (DOP) de atencion al cliente, el

cual nos mostrara la secuencia logica de la realidad de dicho proceso.

EXISTENCIA DE NECESIDAD DEL CLIENTE

1000

PRESENTACION DEL COLABORADOR

ATENDER EL REQUERIMIENTO

ASESORAR LO NECESITADO

RECEPCIONAR Y PISTOLEAR
PRODUCTOS

SUMAR Y COMUNICAR

SIMBOLO | DESCRIPCION | CANT. | TIEMPO
O OPERACION 6 2.9 min.
) COMBINADO | 3 2.5 min.

Figura 7. DOP del protocolo de atencion al cliente
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

MONTOS TOTALES
2 ) ATENDERY COBRAR
) ENTREGAR VUELTO N
@ A Y VOUCHER 3b F ENTREGAR VOUCHER
EMPAQUETAR PRODUCTOS
ENTREGAR PRODUCTOS
7
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Asi mismo, también se efectuard el diagrama de andlisis del proceso (DAP) el
cual esta reflejado en la Tabla 4, que serd la representacion grafica de la
secuencia de todas las operaciones que ocurren durante el protocolo de atencion

al cliente.

Tabla 4. Diagrama de Andlisis del Proceso (DAP) de atencién al cliente

CARAMELO & CHOCOLATE S.A.C.

AREA Administrativa / Ventas RESUMEN PRE PRUEBA

SERVICIO Atencidn al cliente Actividad Representacion |  Método Actual Propuesta

FECHA 19/12/2020 Operacion O 6

REALIZADO POR: Caramelo & Chocolate S.A.C. Transporte :> 0
COMENTARIOS Dermora :) 0

El presente diagrama de Analisis de procesos (DAP), fue propuesto de Inspeccion 0

acuerdo a los requerimientos del gerente general de la empresa Caramelo & .

Chocolate SAC, con la finalidad de establecer un orden en el proceso Almacenamiento v 0

comercial de ventas y ademds para que sirva de guia para los futuros .

colaboradores que pertenezcan ala familia laboral. Este proceso puede Combinado 3

cambiar a través del tiempo empleando herramientas de mejora continua, TOTAL

siempre y cuando estas mejoras sean verificadas y validadas por la direccion
de laempresa, dicho esto, todo proceso tiene la facultad de mejorarse para Tiempo (min.) 54
el beneficio y obtencion de los objetivos de la citada empresa.

Distancia (m.) N/A
- : REPRESENTACIONES Tiempo | Distancia
ITEM DESCRIPCION O I:> D I:l V ! min) | (m)
1 Presentacidn del colaborador. (] 05
2 Atender el requerimiento ° 03
3 Asesorar lo necesitado e 03
4 Recepcionar y pistolear productos | | =] 12
5 Sumar y comunicar montos totales € ! | | 04
6 Atender y cobrar » 0.7
7 Entregar vuelto y voucher. 5 0.6
8 Empaquetar productos. [ 12
9 Entregar productos. ° 02
TOTAL 6 - - - - 3 54

Fuente: Elaboracion propia.
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Recoleccién de datos actuales

Para esta investigacion se hizo un analisis para la recoleccion de datos sobre los
métodos actuales con los que la empresa viene operando, en cuanto a sus dos
dimensiones de la variable dependiente; capacidad de respuesta y satisfaccion al
cliente en el area administrativa/ventas del minimarket Caramelo & Chocolate de
Costanera. Los mismos que fueron requeridos mediante la solicitud de datos de la

empresa, la misma que se encontrara en el Anexo 12.
Maquinas y herramientas usadas en tienda

Todo el proceso comercial dirigido a los clientes finales es realizado mediante las
siguientes maquinas y herramientas: nueve maquinas congeladoras (distribuidas
entre lacteos y fiambres, aguas gaseosas y bebidas rehidratantes, helados y
hielo), una Laptop, dos POS (VISA - MASTERCARD), un IZIPAY; una caja
registradora y una impresora emisora de boletas de ventas. Estos contribuyen en
la realizacién del proceso comercial que el cliente final requiere a diario para la

satisfaccion de sus necesidades en el minimarket.

En la Figura 8 presentada a continuacion, se observa la mayoria de maquinas
congeladoras que cumplen la funcion de mantener en buen estado de

conservacion los distintos productos liquidos descritos lineas arriba.

Figura 8. Maquinas congeladoras
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.
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Laptop

Esta maquina est4 equipada con un sistema comercial donde se registra el
movimiento contable diario, adicionalmente cuenta con un sistema integrado de

registro de transacciones de caracter automatico con la SUNAT.

Figura 9. Laptop de marca HP
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

POS

Estas maquinas que cuentan con una agrupacion de diferente software permiten
al minimarket procesar todas sus transacciones comerciales diarias sin la
necesidad del uso de dinero en efectivo. Esta herramienta esta siendo
fuertemente impulsada en todos los comercios para evitar el contacto directo
entre el cliente y el/la colaborador(a). Actualmente cuenta con el sistema VISA y
MASTERCAR. Adicionalmente a ello se busc6 de implementar el sistema IZIPAY,
ya que es la integracion de estos dos Ultimos sistemas descritos en una

herramienta.

Figura 10. POS de las marcas VISA, MASTERCARD e IZIPAY
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.
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Caja registradora, impresora de emision de boletas de ventas y lectora de

codigos de barras

Para una adecuada administracién y manejo del flujo monetario se cuenta con
una caja registradora, donde se recepciona el dinero de las ventas diarias,
ademas de haber implementado una lectora de codigos de barras de los
productos para su rapida identificacién y registro, por ultimo también cuenta con
una impresora donde se emiten los comprobantes o boletas de ventas de estos.

Figura 11. Caja registradora e impresora de boletas de ventas
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

CAMARAS DE VIDEO Y DVR

La tienda de costanera cuenta con un total de 5 videocamaras con definicion HD
integradas con audio y micro6fono ademas de un DVR (Grabador de video Digital),
implementados desde el afio 2019, cuyas grabaciones se depositan en el sistema
de seguridad de la aplicacién EZVIZ, este acceso permitido lo maneja la gerencia
general y el area comercial. La utilizacién de este sistema nos ayudara en la
deteccién de todas las personas que ingresan a tienda, desde los colaboradores,
los vendedores/despachadores, la cantidad de clientes finales recurrentes y los
que no compran. Estos dltimos nos seran de vital importancia al momento de
aplicar nuestras formulas de capacidad de respuesta y satisfaccion al cliente

(Total de clientes que ingresan a tienda).

Figura 12. Videocamaras implementadas en tienda
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.
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A continuacion se pasaré a desarrollar la medicion de la variable independiente la
cuan nos dara el nivel de eficiencia con la que operan los trabajadores de la
empresa, con la finalidad de analizarla a manera de diagnostico antes de la

implementacion de la metodologia PDCA (Pre Test).
Medicién del indicador de eficiencia antes de la aplicacion

Para analizar si se tuvo el efecto deseado en la aplicacion de la metodologia
PDCA del area de administrativa/ventas encargada de la calidad del servicio del
minimarket Caramelo & Chocolate, es relevante determinar qué es lo que se
desea mejorar, por ello se ha recopilado la informaciébn necesaria que nos va

permitir diagnosticar su situacién actual.

Para ello detallaremos en la Tabla 5, los pasos del protocolo de atencion al cliente

por parte del colaborador en tienda.

Tabla 5. Procedimiento al detalle del protocolo de atencion

CODIGO DEL
PROCEDIMIENTO

DETALLE DEL PROCEDIMIENTO

A Presentacion del/la Colaborador(a)
B Recopilacion de la informacion
C Asesoramiento de lo solicitado
D Atencion propiamente

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

Seguidamente se mostrara la Tabla 6, correspondiente a los datos cuantificables
de los 4 colaboradores en la tienda con sus respectivos indices de eficiencia. En
él se considera el nimero “1” cuando si se cumple con el proceso establecido y

“0” cuando no se cumple con el proceso establecido.
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Tabla 6. Indicador nivel eficiencia de los colaboradores - Pre Test (Diagnostico)

INDICADOR DEL NIVEL DE EFICIENCIA

Actividades ejecutadas sin error

Actividades terminadas =
Actividades desarrolladas

ACTIVIDADES SIN ERROR 1ERA | ACTIVIDADES DESARROLLADAS| 2DA % DE

COLABORADOR(A) o6 b | e
A B C D RELACION A B C D RELACION | EFICIENCIA

G.E 1 0 1 1 0.75 1 1 1 1 1 75.00%

M.B. 0 1 1 0 0.50 0 1 1 1 0.75 66.67%

H.B. 0 0 0 1 0.25 0 1 1 1 0.75 33.33%

0.R. 1 0 1 0 0.50 1 0 1 1 0.75 66.67%
60.42%

Fuente: Elaboracion propia.

A patrtir de la tabla mostrada, se pueden evidenciar los datos adquiridos del Pre
Test los cuales registraron un equivalente al 60.42% de eficiencia de los
colaboradores en la tienda. De esto podemos determinar que de la totalidad de
los colaboradores que realizan sus actividades, la mayoria lo hace con al menos 1
error. Ademas se visualiza la primera relacion, que es resultante de la suma de
actividades sin error entre el total de estas actividades y la segunda relacion que
es obtenida de la suma de actividades desarrolladas entre el total de actividades.
Por dltimo, el porcentaje de eficiencia hallado es la division entre estas dos
relaciones. Con estos datos obtenidos podemos establecer que no se cumple en

su totalidad con lo establecido en el protocolo de atencion al cliente de la tienda.

Seguidamente a ello y alineandose al estudio de HAILU, JILCHA y BIRHAN
(2015), en base a la Capacidad de Respuesta, nos indican que para obtener la
mejor estrategia para la red de distribucion de productos, se deben analizar todos
los términos de respuesta en base a la reduccion de tiempo, como la toma de
decisiones basado en la capacidad del transporte de los automdviles en relacién

con el tiempo de transporte y los registros de costos. Finalmente concluyen que
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resulta muy importante, para manejar esta variacion, el empleo de herramientas
poderosas de control de simulacion de arena para analizar el rendimiento del
sistema utilizando el costo y el tiempo de transporte como parametros de

rendimiento.

Ahora pasaremos a mostrar la Figura 13, con el detalle de manera mensual del
estado financiero sobre las ventas en base a los comprobantes de compras
emitidos desde el mes de Octubre del afio 2019 hasta Noviembre del 2020, pero
para nuestra investigacion fijada en el Pre Test, se comprendieron los datos del
primer trimestre del aflo 2020 y para el Post Test, los datos de los meses de

Junio-Agosto del mismo afo.

EEFF - COMPROBANTES EMITIDOS

Mes #boletas emitidas
2020 2019
Enero 7293
Febrero 4378
Marzo 2551
Abril 1456
Mayo 2298
Junio 2310
Julio 2861
Agosto 3293
Septiembre 4185
Octubre 4599 888
Noviembre 4657 1630
Diciembre 3380

Figura 13. Estados financieros - Comprobantes de pagos emitidos
Fuente: Area contable — Caramelo & Chocolate S.A.C.

Luego, a partir del disgregado semanal, obtenido de los mismos datos, y del
sistema de seguridad EZVIZ, proporcionado por el area contable, se obtendra “el
numero de clientes que compran” y el “total de clientes que ingresan a tienda”
respectivamente, con estos datos se procederda a disefiar la Tabla 7 con la
finalidad de medir la primera dimension de nuestra variable dependiente, la inicial

“capacidad de respuesta”’ (CR) que tiene la empresa en el Pre Test.
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Tabla 7. Base de datos de la 1era dimension "capacidad de respuesta” - Pre Test

CAPACIDAD DE RESPUESTA
Capacidad de Respuesta = Nﬁmero. de cli?ntes comprfm x 100
Total de clientes ingresan a tienda
MES SEMANAS CANT. COMPROBATES [ TOTAL DE CLIENTES QUE | CAPACIDAD DE
EMITIDOS INGRESAN A TIENDA RESPUESTA
del 01 al 07 1683 1845 91.22%
E del 08 al 14 1376 1584 86.87%
N del 15al 21 1554 1687 92.12%
E del 22 al 28 1430 1634 87.52%
o del 29 al 31 1250 1365 91.58%
TOTAL MENSUAL 7293 8115 89.86%
F del 01 al 07 1292 1384 93.35%
E del 08 al 14 638 714 89.36%
£ del 15al 21 1644 1880 87.45%
E del 22 al 28 681 733 92.91%
R 29 123 132 93.18%
© TOTAL MENSUAL 4378 4843 91.25%
del 01 al 07 784 865 90.64%
M del 08 al 14 655 742 88.27%
& del 15al 21 378 417 90.65%
; del 22 al 28 297 356 83.43%
o del 29.al 31 437 473 92.39%
TOTAL MENSUAL 2551 2853 89.07%
TOTAL TRIMESTRAL 14222 15811 89.70%

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 7 podemos visualizar que en el primer trimestre del afio 2020, el total
de personas que compraron en la tienda fue de 14,222 clientes finales, mientras
gue el total de personas que ingresaron a tienda y no realizaron compras fueron
15,811 clientes. De ello se puede describir que a través de la formula matematica
de la capacidad de repuesta (CR), hay un 89.70% de capacidad con la que operd
inicialmente la tienda Caramelo & Chocolate. Es sumamente importante sefalar
gue para los periodos de los ultimos dias de cada mes, al no completar la semana
con los 7 dias correspondientes, se recopilaron y sumaron los datos de estos dias

con la finalidad de obtener el 13avo dato o semana.
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Estadisticos descriptivos

En esta parte se procedio a elaborar el respectivo analisis descriptivo para ver la
estadistica de nuestra primera dimension “capacidad de respuesta (CR)” medida

en el Pre Test, tal como se muestra en las siguientes Tabla y Figura.

Tabla 8. Andlisis de datos estadisticos descriptivos de la Capacidad de
Respuesta (CR) - Pre Test

Estadistico
Pre Test Capacidad de Media 89,71
Respuesta Desv. Desviacion 2,888
Minimo 83,43
Maximo 93,35
Rango 9,92
Asimetria -, 716
Kurtosis 121

Fuente: Elaboracion propia.

2,50

20,00

87,50

85,00

82,50

CR PRE TEST

Figura 14. Diagrama de cajas y bigotes de la Capacidad de Respuesta - Pre Test
Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la tabla 8, se observd que la media de la capacidad de respuesta
en el pre test fue de 89.71 %; por otro lado, el maximo valor de esta dimension fue
de 93.35 % y el minimo de 83.43 %, siendo el rango entre ambos de 9.92%.
Respecto a la asimetria, al ser negativa indica la preponderancia de datos de
capacidad de respuesta alta. Finalmente, respecto a la curtosis (c<3) significa una
distribucion aplanada (Platikartica); lo que implica una mayor dispersién de datos

de capacidad de respuesta (CR), con respecto a la media.

46



Luego contaremos con los datos de “reclamos en tienda” obtenidas del libro de
reclamaciones de la empresa (Ver Figura 15), que es el documento a través del
cual un consumidor o cliente final puede hacer constar un reclamo o queja relativa
al servicio proporcionado. También se consideraron los reclamos operativos del
proceso de ventas de los clientes que no han sido registrados formalmente en el
libro de reclamaciones, por temas de cambios de producto o vuelto emitido

(billetes 0 monedas).

Figura 15. Libro de Reclamaciones
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

También se contara con el registro del “cuadernillo de sugerencias” (ver Figura
16), el cual detalla las preferencias y percepciones puntuales sobre el servicio que
tienen los clientes. Este instrumento lo utilizan a diario los 4 colaboradores del

area administrativa/ventas.

Figura 16. Cuadernillo de Sugerencias
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

Con la recopilacién de estos datos, correspondientes al primer trimestre del afio
2020, a continuacion se procedié a elaborar la Tabla 9, correspondiente a la
medicion de datos de la segunda dimension, “satisfaccion al cliente (SC)”, de
nuestra variable dependiente. Encontrada inicialmente en la empresa (Pre Test).
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Tabla 9. Base de datos de la 2da dimensidén "satisfaccion al cliente" - Pre Test

SATISFACCION AL CLIENTE
Satisfaccion al Cliente — Cantidad de atencio.nes — .(Reclamos + Sugerencias) % 100
Total de clientes ingresan a tienda
MES SEMANAS CANT. COMPROBATES | RECLAMOS EN SUGERENCIAS TOTAL DE CLIENTES QUE | SATISFACCION
EMITIDOS TIENDA INGRESAN A TIENDA AL CLIENTE

del 01al 07 1683 1 12 1845 90.51%

E del 08al 14 1376 0 10 1584 86.24%
i del15al 21 1554 1 8 1687 91.58%
E del 22al 28 1430 0 5 1634 87.21%
0 del 29al 31 1250 0 7 1365 91.06%
TOTAL MENSUAL 7293 2 42 8115 89.32%

r del 01al 07 1292 3 0 1384 93.14%
E del 08al 14 638 0 5 714 88.66%
2 del15al 21 1644 0 9 1880 86.97%
Fé del 22al 28 681 1 3 733 92.36%
R 29 123 0 0 132 93.18%
° TOTAL MENSUAL 4378 4 17 4843 90.86%
del 01al 07 784 0 0 865 90.64%

M del 08al 14 655 1 0 742 88.14%
A del15al 21 378 1 3 417 89.69%
; del 22al 28 297 0 7 356 81.46%
0 del 29al 31 437 1 9 473 90.27%
TOTAL MENSUAL 2551 3 19 2853 88.04%

TOTAL TRIMESTRAL 14222 9 78 15811 89.08%

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla precedente, podemos visualizar los hallazgos encontrados del primer
trimestre del afio 2020, en la que a través de la formula de satisfaccién al cliente,
existe un total de 89.08% de satisfaccion cuyas cifras disgregadas de manera
semanal se presentan. De igual manera es sumamente importante sefalar
nuevamente que para los periodos de los ultimos dias de cada mes, al no
completar la semana con los 7 dias correspondientes, se recopilaron y sumaron
los datos de estos dias con la finalidad de obtener el 13avo dato o semana.
Ademas de ello se contabilizaron un total de 9 reclamos, los mismos que se
encontraran al detalle en el Anexo 13, también se contabilizaron un total de 78
sugerencias, todas ellas ligadas sobre el aumento de variedad de productos en
stocks y la implementacion de un ambiente destinado para el deguste de bebidas
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calientes en tienda, las mismas que estaran contenidas en el Anexo 14. La
calidad del servicio (CS) sera evaluada en base al analisis de nuestras dos
dimensiones anteriormente desarrolladas y de acuerdo a esto se obtendra su

medicion del Pre Test.
Estadisticos descriptivos

De la misma manera a la dimension anterior, también de procedié a elaborar el
analisis estadistico descriptivo de la satisfaccion al cliente, mostrada en las

siguientes Tabla y Figura.

Tabla 10. Andlisis de datos estadisticos descriptivos de la Satisfaccion al Cliente
(SC) - Pre Test

Estadistico
Pre Test Satisfaccion al Media 89,085
Cliente Desv. Desviacion 3,154
Minimo 81,46
Maximo 93,14
Rango 11,68
Asimetria -1,083
Kurtosis 1,573

Fuente: Elaboracion propia.

92,50
40,00

87 50

85,00

82,30

80,00

SCPRETEST

Figura 17. Diagrama de cajas y bigotes de la Satisfaccion al Cliente - Pre Test
Fuente: Elaboracion propia.
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Con respecto a la tabla 10, se observé que la media de la satisfaccion al cliente
en el pre test fue de 89.085%; por otro lado, el méximo valor de esta dimension
fue de 93.14%, y el minimo de 81.46 %. Siendo el rango entre ambos de 11.68%.
Respecto a la asimetria, al ser negativa indica la preponderancia datos de
satisfacciones a los clientes altos. Finalmente, respecto a la kurtosis (c<3)
significa una distribucion aplanada (Platikartica); lo que implica una mayor

dispersion de datos de satisfaccion al cliente (SC), con respecto a la media.

Finalmente, de acuerdo a los datos obtenidos de estas dos dimensiones,
componentes de la variable dependiente anteriormente desarrolladas, se elabor6
la medicion de la real magnitud de la calidad del servicio (CS) del minimarket
Caramelo & Chocolate — tienda Costanera, correspondiente al pre test, contenidas
en la tabla y grafico mostrados a continuacion.

Tabla 11. Datos de la Calidad del Servicio (CS) del Pre Test

, CALIDAD DEL SERVICIO -
Periodos |CRPRETEST|SC PRE TEST
PRE TEST

SEMANA1| 91.22% 90.51% 90.87%
SEMANA?2 | 86.87% 86.24% 86.55%
SEMANA3 | 92.12% 91.58% 91.85%
SEMANA4 | 87.52% 87.21% 87.36%
SEMANAS | 93.35% 93.14% 93.24%
SEMANA6 | 89.36% 88.66% 89.01%
SEMANA7 | 87.45% 86.97% 87.21%
SEMANA8 | 92.91% 92.36% 92.63%
SEMANA9 | 90.64% 90.64% 90.64%
SEMANA 10| 88.27% 88.14% 88.21%
SEMANA 11| 90.65% 89.69% 90.17%
SEMANA 12| 83.43% 81.46% 82.44%
SEMANA 13| 92.39% 91.51% 91.95%

TOTAL 89.39%

Fuente: Elaboracion propia.
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De la Tabla 11 presentada previamente, se pudo observar los valores numeéricos
medibles en el pre test correspondiente a las 13 semanas, dando un total
acumulado de 89.39% total, estos calculos son el resultado de la media aritmética
de los resultados porcentuales de las dos dimensiones desarrolladas, recordemos
que la capacidad de respuesta (CR) refiere sobre, qué tan eficiente es la empresa
al administrar sus recursos (métodos de trabajo) al atender a sus clientes.
Mientras que la satisfaccion al cliente (SC) trata sobre, qué tan eficaz es la
empresa para brindarle productos de calidad a sus clientes y satisfacer sus
necesidades. Con ello la calidad del servicio (CS) nos dar4 a conocer, qué tan
efectiva es la empresa para el logro de sus objetivos, haciendo uso eficiente de

todos sus procesos comerciales y métodos de trabajo.

A continuacion se mostrara la Figura 18, correspondiente a los datos obtenidos de

la primera dimension de la calidad de servicio (capacidad de respuesta).

CAPACIDAD DE RESPUESTA - PRE TEST
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Figura 18. Grafica de tendencia de datos de la Capacidad de Respuesta - Pre Test
Fuente: Elaboracion Propia.

De la Figura anteriormente mostrada, podemos notar que la capacidad de
respuesta del pre test en los meses entre Enero y Marzo, el valor mas alto fue de

93.16%, y el valor mas bajo fue 83.43% (ubicado en la quincena de Marzo).
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Ademas de ello, también se mostrara la Figura 19, la cual comprende la segunda

dimension (satisfaccion al cliente) de nuestra variable dependiente calidad del

servicio correspondiente al Pre Test.

SATISFACCION AL CLIENTE - PRE TEST
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Figura 19. Grafica de tendencia de datos de la Satisfaccion al Cliente - Pre Test

Fuente: Elaboracion Propia.

De esta segunda grafica podemos observar que de las 13 semanas de referencia

para el pre test, el valor mas alto de satisfacciéon al cliente fue de 93.14%,

mientras que el valor mas bajo corresponde a un 81.46% (comprendido en el mes

de Agosto).

CALIDAD DEL SERVICIO -

100.00%

PRE TEST
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Figura 20. Gréfica de tendencia de datos de la Calidad del Servicio - Pre Test

Fuente: Elaboracion Propia.
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De esta ultima gréfica de datos correspondiente a la calidad del servicio del pre
test, se pudo visualizar que el valor mas alto fue de un 93.24% (principios de

Febrero), mientras que el valor mas bajo fue de un 82.44% (fines de Marzo).

Asi mismo se mostrara el diagnoéstico del pre test resumido en la Tabla 12, en
donde se recopilo los datos de las anteriores tablas, con la finalidad de evaluar
nuestra real calidad del servicio medida a través de nuestras dos dimensiones; la
Capacidad de Respuesta (CR), enfocada en cuan eficiente es la tienda para
atender, y la Satisfaccion al Cliente (SC), enfocada en cuan eficaz es la tienda
para brindar productos de calidad a sus clientes finales. Esta calidad del servicio
tendrd el enfoque de cuan efectiva serd la empresa para atender y brindar
productos de calidad, obteniendo como resultado un 89.39% total correspondiente

a la situacién del primer trimestre del afio 2020.

Tabla 12. Resumen del diagnéstico de la Calidad del Servicio - Pre Test

CANT.

RECLAM TOTAL CLIENTE E [CAPACIDAD DE| SATISFACCION
MES COMPROBANTES 0s SUGERENCIAS| o el SATIS 2
EN TIENDA INGRESAN A TIENDA RESPUESTA AL CLIENTE
EMITIDOS
ENERO 7293 2 42 8115 89.86% 89.32%
FEBRERO 4378 4 17 4843 91.25% 90.86%
MARZO 2551 3 19 2853 89.07% 88.04%
TOTALES 14222 9 78 15811 89.7% 89.09%
CALIDAD DEL SERVICIO - 89.39%
PRE TEST

CUMPLIMIENTO

.42Y
DE ACTIVIDADES 60.42%

Fuente: Elaboracion propia.

Implementaciéon de la Mejora

En nuestro andlisis inicial, comprendido en la introduccién del presente estudio de
investigacion, se habia realizado el diagrama de Ishikawa (Figura 1) el cual fue el
encargado de detectar todas aquellas causas probables que originaban la baja
calidad del servicio en la empresa. Y aun con el diagrama de Pareto (Figura 2), se
pudieron identificar dichas causas pero de forma mas critica, es decir, se
clasificaron las causas con mayor impacto que repercuten negativamente en la

falencia de la calidad del servicio, todo esto comprendido en el éarea
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Administrativa/Ventas, donde se realizan las operaciones mas complejas sobre la
administracion de la tienda y las labores propias de la atencién al cliente final. Con
estos datos necesarios se seleccionaron estas causas mas resaltantes con la
finalidad de mejorar la calidad del servicio, buscando siempre las mejores
propuestas para su terminacion o solucion de cada una de ellas y asi mitigar su

influencia dentro de la empresa.
Las causas mas representativas de mayor impacto negativo son:

e Sobrecarga de funciones (C2)
e Desconcentracion, fatiga (C4)

e Espacio Reducido por exceso de pedidos (C8)

Teniendo en cuenta estas, podriamos inferir que tienen mucho que ver, pues
estan relacionadas una con la otra. De nuestro primer analisis podemos concluir
que por una sobrecarga de funciones en las labores, conlleva a un aumento
significativo en la desconcentracion de los colaboradores; realizando las
operaciones de una manera apresurada; en algunos casos omitiéndolas. Si bien
es cierto, esto ocurre cuando se realizan las labores de verificacion de 6rdenes de
pedidos y la inspeccion del estado de ellos, simultdneamente con el arribo
constante de los clientes finales que se apersonan a la tienda para comprar sus
productos. Ademas de ello, viene el espacio reducido por el exceso de pedidos en
tienda, lo que es resultado de una inadecuada planificacién, y que en muchos
casos se manejaban por la impertinencia de otras areas que no eran las
encargadas de hacerlo. Pues se sabe que la persona ideal y que conoce la
realidad de cada tienda es precisamente el colaborador encargado de su
administracion. Esto también afecta negativamente en la calidad del servicio, pues
los clientes finales perciben un lugar desordenado en el cual se reduce el espacio
para su desplazamiento a la hora de elegir sus productos.

Luego de haber realizado este analisis se pasard a mostrar la Tabla 13, en la cual
se detallara de manera resumida todas las causas identificables probables que
afectarian la baja calidad del servicio; asi como su procedencia de origen y sus
respectivas propuestas para su solucién. Todo esto para alcanzar nuestro objetivo

de mejora de calidad del servicio en la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C.
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Tabla 13. Resumen de causas y propuestas para su solucion

CAUSAS

PROCEDENCIA

PROPUESTA DE MEJORA

Sobrecarga de funciones

Desorganizacion en la
direccion

Metodologia KAIZEN

Desconcentracion, fatiga

Exceso de labores

Metodologia de las 5 S

Espacio reducido por exceso
de pedidos

Desorden en el area de
trabajo

Metodologiade las 5 S

Falta de compromiso

Desinterés de los
colaboradores

Metodologia KAIZEN

Mala distribucion del almacén

Desorganizacion
operativa

Metodologia de las 5 S

Inadecuada inspeccién de los
productos pedidos

Desinterés de los
colaboradores

Metodologia KAIZEN

Inadecuada planificacién en
pedidos de productos

Deficiente programacion

Metodologia KAIZEN

Procesos no aplicados

Desorganizacion
operativa

Control de procesos

Bajo nimero de personal

Falta de presupuesto

Elaboracion de un plan
presupuestario

Falta de promociones

Falta de estrategias
creativas

Elaboracion de estrategias de
marketing

Falta de instrumentos de
rendimiento de los
colaboradores

Desinterés

Metodologia KAIZEN

Falta de equipos de traslado
de cajas

Falta de presupuesto

Elaboracion de un plan
presupuestario

Parada de exhibidoras

Mantenimiento red
eléctrica

Anticipacion de la ocurrencia

Caida del sistema

Factor externo

Labores sin conexién de red

Suspensiéon momentanea del
flujo eléctrico

Mantenimiento red
eléctrica

Anticipacion de la ocurrencia

Inadecuada ergonomia del
despachador de tienda

Deficiente andlisis
ergonémico

Metodologiade las 5 S

Fuente: Elaboracion propia.
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De nuestra tabla mostrada, podemos visualizar que para las principales causas de
mayor impacto en la baja calidad del servicio (CS) tales como, la sobrecarga de
funciones se presenta como propuesta de mejora a la metodologia KAIZEN, para
la reorganizacion en la planificacion de funciones. Asi mismo ante la existencia de
la desconcentracion y fatiga del colaborador y del espacio reducido por exceso de
productos pedidos se presentan como opcion principal de propuesta de mejora a
la metodologia de las 5 S (Seiri-Seiton-Seiso-Seiketsu-Shitsuke) Con la finalidad
de adoptar una filosofia de mejora continua a todo nivel, ademas de obtener
mayor nivel organizativo de los productos en tienda que seran estandarizados.
Siendo estos los que representan un mayor grado de impacto negativo que
afectan y vulneran de alguna manera la consecucion de los objetivos de la
empresa. Ademas de ello se tienen las demas causas que también son
importantes de mitigar, pero no representan un porcentaje alto significante en la
calidad del servicio, seguidamente serd la responsabilidad de quien realice la
presente investigacion comunicar todas estas causas detectadas a la direccion de
la citada empresa para la toma de decision rapida, con la finalidad de que puedan
ser atacadas a tiempo para su anulacion. De estas Ultimas se hall6 que para la
falta de compromiso, mala distribucion del almacén, inadecuada inspeccion de los
productos pedidos e inadecuada planificacion en pedidos de productos. Como
herramienta de mejora, se propone la aplicacion del método KAIZEN, pues este
se encarga de realizar cambios para mejorar a través de sus principios activos,
con ello se puede concluir que con un adecuado método de trabajo, procesos
mejor estructurados y con operaciones claras y ordenadas se pueden lograr la
mitigacion de casi la mayoria de causas que afectan los procesos comerciales del

minimarket Caramelo & Chocolate.
Cronograma de implementacién de la mejora

A continuacion, nuestro plan de mejora presentado anteriormente sera ubicado en
un espacio de tiempo comprendido en los meses de Abril y Mayo, el mismo que
sera plasmado en la Tabla 14, correspondiente a nuestro cronograma de
implementacion de mejora. También para darle mayor perspectiva de ubicacion y
duracion de cada proceso se elabor6 el diagrama de Gantt presentado en la

Figura 21.

56



Tabla 14. Cronograma de ejecucion

Fuente: Elaboracion propia.

ETAPA Ne ACTIVIDADES FECHA INICIO D"(’[‘)’I‘:;‘)’N FECHA FIN

1 |Definir e identificar las principales causas 6/04/2020 1 6/04/2020

TOMA DE DATOS PRELIMINAR| 2 |Diagndstico de la empresa 7/04/2020 1 7/04/2020

DE LA IMPLEMENTACION 3 [Comunicacion formal sobre la implementacion de la metodologia PDCA 8J04/2020 1 8/04/2020

4 |Exposicion de la propuesta a los mandos de direccion de la empresa 8/04/2020 1 8J04/2020

5 |Descripcion general de la metodologia PDCA 9/04/2020 1 9/04/2020

6 |Primera Fase: PLANIFICAR (Establecer Objetivos) 9/04/2020 1 9/04/2020

7 Definir los vehiculos para el logro de los objetivos 9/04/2020 1 9/04/2020

8 |Segunda Fase: HACER (Capacitacion general los integrantes de la empresa) 10/04/2020 1 10/04/2020

APLICACION DE LA 9 Desarrollo de actividades orientada a la direccion de la empresa (Método KAIZEN) | 13/04/2020 2 14/04/2020

IMPLEMENTACION 10 Desarrollo de actividades destinada al area administrativa (Métodologia de las 5S) | 15/04/2020 1 15/04/2020

11 Desarrollo de actividades de reorganizacion de los ambientes (Método de las 55) 15/04/2020 9 27/04/2020

12 |Tercera Fase: VERIFICAR (Comprobar el desarrollo de las activades aplicadas) 28/04/2020 2 29/04/2020

13 Contrastar los resultados obtenidos a la fecha 30/04/2020 1 30/04/2020

14 |Cuarta Fase: ACTUAR (Desarrollar medidas correctivas) 2/05/2020 2 4/05/2020

15 Evaluacion de la metodologia PDCA 5/05/2020 2 6/05/2020

TOMA DE DATOS POST 16  |Recopilacion de los resultados obtenidos 7/05/2020 3 9/05/2020

APLICACION 17 |Diagnostico y comparacion de datos PRE vs POST 11/05/2020 3 13/05/2020
TIEMPO TOTAL DE LA IMPLEMENTACION DE LA TESIS 33 DIAS
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Diagrama de Gantt - Caramelo & Chocolate S.A.C.

INICIODEL  DURACION DEL
ACTIVIDADES PLAN PLAN FECHA PERIODOS EXPRESADOS EN DIAS
1 234567891011 1213 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 3|3
Definir e identificar las principales causas 1 1 6/04/2020
Diagndstico de la empresa 2 1 7/04/2020 I
Comunicacion formal sobre la implementacién de la metodologia PDCA 3 1 8/04/2020 I
Exposicion de la propuesta a los mandos de direccion de la empresa 3 1 8/04/2020 I
Descripcion general de la metodologia PDCA 4 1 9/04/2020 I
PLANIFICAR (Establecer Objetivos) 4 1 9/04/2020 I
Definir los vehiculos para el logro de los objetivos 4 1 9/04/2020 I
HACER (Capacitar a todos los integrantes de la empresa) 5 1 10/04/2020 I
Desarrollo de actividades orientada a la direccién de la empresa - KAIZEN 9 2 13/04/2020 .
Desarrollo de actividades destinada al area administrativa - 55 11 1 15/04/2020 I
Desarrollo de actividades de reorganizacion de los ambientes - 55 12 9 15/04/2020 _
VERIFICAR (Comprobar el desarrollo de las activades aplicadas) 21 2 28/04/2020 .
Contrastar los resultados obtenidos a la fecha 23 1 30/04/2020 I
ACTUAR (Desarrollar medidas correctivas) 24 2 2/05/2020 -
Evaluacién de la metodologia PDCA 26 2 5/05/2020 -
Recopilacion de los resultados obtenidos 28 3 7/05/2020 -
Diagndstico y comparacion de datos PRE vs POST 31 3 11/05/2020 -

Figura 21. Diagrama de Gantt
Fuente: Elaboracion Propia.



Etapa Toma de Datos Preliminar de la Implementacion

En esta primera etapa de ejecucion se estudiaron las condiciones y situaciones
iniciales del &rea administrativa/ventas, la cual se va analizar. Luego se desarrollo

un plan de investigacion, determinando consigo sus objetivos.
Actividad 1. Definir e identificar las principales causas de los problemas

Para poder definir los principales problemas y la identificacion de sus causas que
originan la baja calidad del servicio, se emplearon las herramientas de la
metodologia PDCA o ciclo de Deming, como el diagrama de Ishikawa, diagrama

de Pareto, matriz de correlacién, entre otros ya desarrollados. Estos fueron:
Principales problemas:

e Baja calidad de servicio
e Bajo indice de la capacidad de respuesta (nivel de eficiencia)
e Bajo nivel de satisfaccion al cliente

Causas Asociadas:

Sobrecarga de funciones

Desconcentracion, fatiga

Espacio reducido por exceso de pedidos

Falta de compromiso

Mala distribucion del almacén

Inadecuada inspeccion de los productos pedidos
Inadecuada planificacién en pedidos de productos
Procesos no aplicados

Bajo numero de personal

Falta de promociones

Falta de instrumentos de rendimiento de los colaboradores
Falta de equipos de traslado de cajas

Parada de exhibidoras

Caida del sistema

Suspension momentanea del flujo eléctrico

NN N N T N N N N N N N N NN

Inadecuada ergonomia del despachador de tienda
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Para darle un enfoque méas dinamico y plasmando la técnica de “los 5 s Por qué?”,
se recopilaron los problemas principales existentes en la empresa y sus causas
asociadas con mayor impacto representados en la Figura 22 mostrada a

continuacion.

Por qué?
SOBRECARGA DE

FUNCIONES
Por qué?
Por qué? :
CAPACIDAD DE BAJO NIVEL ESPACIO REDICIDO

RESPUESTA EFICIENCIA POR EXCESO DE

PEDIDOS

CLIENTE

BAJA CALIDAD DEL i DESCONCENTRACION,
SERVICIO AL Por que? FATIGA

QUEJAS

SATISFACCION

Por qué7 ALCLIENTE

‘ SUGERENCIAS

Figura 22. Diagrama de los 5 ¢ Por qué? - Problemas principales y sus causas asociadas

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se pudo observar, de la figura precedente los problemas mas
representativos, que originan la baja calidad de servicio, que se visualiza en el
minimarket Caramelo & Chocolate es el bajo nivel de satisfaccién al cliente (SC),
ya que existe una cantidad representativa de quejas y sugerencias que presentan
los clientes finales, lo que hace disminuir este porcentaje significativamente. Esto
obedece a la percepcion que el cliente tiene sobre la empresa. Y el otro méas
representativo detectado es el de la capacidad de respuesta (CR), lo cual se ve
representado en el aumento de la cantidad de personas que ingresan a tienda
pero que no necesariamente realizan compras por distintas razones, las cuales
seran analizadas en el transcurso de la presente investigacion. Finalmente a esto,
se suma el incumplimiento del protocolo de atencién que cada colaborador debe
cumplir, por tal motivo se elaboré de este ultimo proceso, el analisis de causas

probables que las originan, representado en la Figura 23, el diagrama de Ishikawa
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del protocolo de atencidn, en el cual se clasificaron sus causas en las categorias
mano de obra, medio ambiente, método y medicion. Todo lo anterior sefialado es
un disgregado de nuestro andlisis de Ishikawa inicial descrito en la parte

introductoria.

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

Falta de compromiso

Espacio reducido por
Desconcentracion, fatiga exceso de pedidos
INCUMPLIMIENTO
PROTOCOLO
ATENCION
Inadecuada planificacion Inadecuada inspeccion
en pedidos de productos de los productos pedidos
Procesos no aplicados Falta de instrumentos de

rendimiento de los colaboradores

METODO MEDICION

Figura 23. Diagrama de Ishikawa - Protocolo de atencion
Fuente: Elaboracion Propia.

Actividad 2. Diagnostico de la empresa

Luego del analisis de la situacion inicial con la que venia realizando sus procesos
la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., se obtuvieron datos cuantificables
correspondientes a los dias laborables de lunes a sadbados, se consider6 ademas
gue el presente estudio comprendio su medicion del pre test desde el 01 de enero
hasta el 31 de marzo del 2020. Esto gracias a la facilidad de alcance de
informacion que facilitd el gerente general y la contadora de la empresa. Para
medir el nivel de eficiencia de cada colaborador se realizé una recopilacion simple

y efectiva del cumplimiento del protocolo de atencién establecida, y con esta base
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de datos, tomada de las fechas ya mencionadas lineas arriba, se obtuvo el
namero de actividades terminadas (grado de cumplimiento) en base a la relacion
del numero de actividades realizadas sin error y el numero total de actividades
realizadas, cuyo resultado promedio alcanz6é un 60% de eficiencia. Luego,
obteniendo esta informacion, se desarrollaron las dimensiones de nuestra variable
dependiente “calidad del servicio (CS)” las cuales son, primero el nivel de
capacidad de respuesta (CR), resultante de la relacién del nimero de clientes que
compran y el numero total de clientes que ingresan a tienda cuyo resultado fue de
un 90.06%, y segundo el nivel de satisfaccion al cliente (SC), obtenida de la
relacion entre la resta de la cantidad de atenciones con la suma de los reclamos y
sugerencias registradas en tienda, con el total de clientes que ingresan a tienda,
dando un total del 89.41%.

Actividades 3y 4. Comunicacion formal y exposicion sobre la propuesta de

implementacién de la metodologia PDCA

Con la finalidad de que el minimarket Caramelo & Chocolate — Tienda Costanera
apruebe dar principio a la implementacion de la metodologia descrita, se evalué la
situaciéon actual (comprendida en las fechas del pre test) en la que se encontré la
tienda, con ello se consiguidé concientizar a la gerencia general, ensefiandole
antecedentes de éxito de otras empresas del mismo rubro que han plasmado esta
herramienta de gestion para la mejora de calidad. Asi mismo se realiz6 una
reunién donde se encontraban presentes el gerente general, las responsables de

las areas: comercial, contable y administrativa.

Etapa de la aplicacién de la implementacién

Actividades 5 y 6. Descripcion general de la metodologia PDCA, desarrollo
de la primera fase - PLANIFICAR (Establecer objetivos)

Esta etapa es en donde se estableceran, comunicaran y se pondra en accion la
implementacion de la metodologia PDCA en la tienda Costanera, realizandose
como primer punto la descripcion al detalle de todas las fases que comprenden de
manera general, las mismas que se ubicaran en la Tabla 15, presentada a

continuacion.

62



Tabla 15. Resumen de las funciones desarrolladas de la metodologia PDCA

ETAPAS

FUNCIONES

Planificar

Establecer todos los objetivos que se desean lograr.

Definir todos los vehiculos o0 medios (metodologias, estrategias) para
el logro de nuestros objetivos.

Hacer

Capacitar a todos los involucrados de la empresa respecto al ciclo de
Deming.

Desarrollo de las actividades relacionadas al uso de la herramienta
KAIZEN, orientadas a la direccién de la empresa.

Desarrollo de las actividades relacionadas al uso de la herramienta de
las 5S, destinadas al area administrativa.

Desarrollo de actividades de reorganizacion y estandarizacion de
materiales y ambientes, cuya herramienta seleccionada sera las 5S.

Verificar

Comprobacion del desarrollo de las actividades aplicadas.

Contrastacion de los resultados obtenidos hasta la fecha.

Actuar

Proceder a desarrollar medidas correctivas.

Evaluar la metodologia PDCA.

Fuente: Elaboracion propia.

Fase — Planificar (Establecimiento de objetivos)

Esta fase sera la encargada de establecer todos nuestros objetivos que se

desean lograr y definir los medios que se utilizaran para poder concretarlos. Los

MismMos que seran, concientizar que cada proceso puede mejorar; detectar todas

las falencias presentes en las labores; desarrollar el protocolo de atencion

eficazmente para el aumento del indicador de eficiencia de actividades

terminadas; aumentar porcentualmente la capacidad de respuesta de la tienda;

incrementar el grado de satisfaccion al cliente y finalmente con esto mejorar la

calidad de servicio.

Actividad 7. Definir los medios o estrategias para alcanzar los objetivos

1. Metodologia KAIZEN

Esta herramienta de gestibn de mejora continua estara orientada a la

direccion de la empresa, la cual nos sera de utilidad en la reorganizacion
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de las funciones de los colaboradores y en la mejor administracion de
todos los recursos de la tienda, conjuntamente de lograr el adecuado
cumplimiento del protocolo de atencion a los clientes, para asi evitar la
sobrecarga laboral de las funciones propias del proceso comercial,
volviéndola mas equilibrada y obteniendo una ideal capacidad de
respuesta, ademas de obtener una ideal programacion de los productos
pedidos en tienda. Todas estas actividades descritas estaran bajo el
enfoque de tres principios, el de la participacion activa del colaborador; el
de la rapidez para implementacion de soluciones y el de la optimizacién de
recursos actuales. Con la finalidad de aumentar la capacidad de respuesta,

y por ende ser mas eficiente en los métodos de trabajo.

Como precedente de lo indicado, se presenta el caso de estudio de SARI,
JANUAR, IMMAWAN y SAMSUDIN (2018), sobre aumentar la capacidad
de produccién en la industria de instrumentos musicales, en la cual
demuestran que tras el empleo del método KAIZEN, se efectuaron
observaciones sobre los cuatro operadores que realizan el proceso de
spray en el piano de caja antes y después de dicho método. Como
resultado de esto se muestra que con la adicién de un operador que hace
gue la actividad entre los operadores de aspersores y transportadores sea
mas eficiente, por lo tanto se pueda usar la capacidad existente. Ademas
de que la carga de trabajo del operador se vuelve mas equilibrada y esta
en una categoria de carga baja. Entonces, la compafia logr6 aumentar la
capacidad de produccion que inicialmente era de 12 a 14 unidades de

piano blanco.

Metodologia de las 5S

Esta segunda herramienta de gestion nos brindd el soporte a través de la
adopcion de una filosofia de mejora continua de todos los ambientes de la
tienda, en donde se identificaran todas las falencias existentes y se
identificaran aquellos que puedan mejorarse y simplificarse, cuya finalidad

sera apaciguar los espacios reducidos por exceso de pedidos.
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Ademas nos dard un enfoque organizativo, ordenado, limpio y estandarizado afin

de obtener y mantener este nuevo nivel alcanzado.

En conjunto a ello, se presenta a SRIVASTAVA, GUPTA y KHARE (2019), los
cuales sefialan mediante el uso de la metodologia de las 5S, como se realiza el
aprendizaje, la mejora, el control y el mantenimiento de los recursos y actividades
mediante la reduccién del tiempo sin valor afadido, la reduccién de costes y lo
mas importante, sentando las bases para la mejora continua para mejorar la
calidad en los laboratorios de la universidad Manipal Jaipur. Finalmente concluyen
que con esta implementacion también aumentan la eficiencia en términos de
productividad al reduciendo el insumo de capital. Ademas, la participacion del
personal docente y de laboratorio en las mejoras diarias también es fundamental

para el éxito de la implementacion de las 5S.

Actividad 8. Desarrollo de la segunda fase — HACER (Capacitar a los
integrantes de la empresa)

Luego de analizar y proponer nuevas herramientas o metodologias de trabajo con
el fin de mejorar la calidad del servicio en la empresa, se procedié a capacitar al
personal de manera general con la finalidad de delimitar los procedimientos que

seran mejorados. Esta accién se realiz6 el dia 10 del mes Abril del 2020.

Monica Bocane... Arturo Céspede... Oriana Rolfo

Participantes (6)

q Jhordan Guerra ma B
‘ Gabriela Escobar ma 8
Arturo Céspedes Fernandez mea B
’ Hedgardo Valero [T
Monica Bocane gra [0
Oriana Rolfo

Figura 24. Capacitacion del personal en general
Fuente: Elaboracion Propia.
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Actividad 9. Desarrollo de actividades relacionadas al uso de la herramienta
KAIZEN, orientadas a la direccion de la empresa

En esta actividad se procedio a elaborar un analisis de diagndstico del sistema
impuesto desde el inicio de las operaciones de la empresa, en el cual se

encontraron los siguientes hallazgos:
Procesos mal estructurados

a. Intervencion del gerente general en el proceso de planificacion y
programacion de los pedidos, por la facilidad en las relaciones con los
proveedores/vendedores, 10 que generaba un incremento de alto impacto
en sobrecarga de stock en tienda y disminucién de flujo monetario en caja.

b. Tras el aumento progresivo de los productos pedidos mal planificados, se
le ordenaba al colaborador que organice la tienda y el almacén (ubicado
fuera), labor que acarreaba una demanda considerable de tiempo (tiempo
muerto) en donde se procedia al cierre temporal de tienda.

c. Realizacidbn por parte del colaborador de depdsitos para gerencia,
comprometiendo sus funciones, para usos personales, lo que ocasionaban
desbalances en caja para pagos de facturas a proveedores y labores
propias de la venta (dar vuelto).

De la evaluacion de la situacion inicial (pre test) se analizaron los aspectos que
originan los procesos mal estructurados descritos lineas arriba y por ende
generan malestar por la sobrecarga de funciones de los colaboradores, se

formularon y propusieron las siguientes oportunidades de mejora:
Mejoras de procesos

a. Segun uno de los principios del KAIZEN, se promueve la participacion
activa del colaborador en todas las etapas de sus labores propias, este
método consiste en que es primordial que todos los colaboradores, en este
caso del area administrativa/ventas, se vinculen de forma mas activa en
todos los procesos de mejora incluyendo la planificacion, el analisis y la
ejecucion. Para ello se facilitara la informacion de los datos de contacto de

los proveedores/vendedores con sus respectivos dias de visita a tienda, de
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manera ordenada, secuencial y bien estructurada. La misma que se
mostrara a continuacion en la Tabla 16. Esto con la finalidad de que el
colaborador, el cual conoce la realidad diaria de la tienda, genere su propia
programacion y planificacion de pedidos y asi evitar sobreendeudamiento,

aumento progresivo de stocks de los productos pedidos y mejor control del

flujo monetario en caja.

Tabla 16. Relacion de Proveedores de la tienda costanera

LISTA DE PROVEEDORES COSTANERA

DIA DE VISITA EMPRESA NOMBRE Y N2 TELEFONICO
LUNES CHOCOLATES NESTLE SHARON 978 210 323
LUNES CODIFER WILLYAM MORALES 924 894 788
LUNES LAIVE QUESO Y YOGURT NATHALI ALVIS 989 252 025
LUNES ALICORP ABARROTES ANA GRANDEZ 932 807 224
LUNES Y JUEVES PEPSI C.B.C LOGIST CESAR 920 659 716
LUNES Y JUEVES CIELO SALEM RONALD QUISPE PERS 992253345 PED 998281374

BIMBO

LA CALERA HUEVOS

SEFERINO 997 097 902

SANDRA 936 590 392

BACKUS ALVARO TRUJILLO

BRITHISH CIGARROS JAVIER RENGIFO 990 979 936
VEGA DETE ITES LUIS PICON 994 004 447

VEGA ABARROTES ROXANA PINO 996 376 080
CODUISA FRANCO RODRIGUEZ 998 253 148

KOLA ESCOSESA (PED X LLAMADAS)

JANDY MONDELEZ

913 007 121

TERESA BRAVO 934 491 430

RIKOSFOODS

WILMER WP. 917 568 014 / LLAM. 900575 585

AGUA MONTICHIELO

ANDREINA 955 241 490

ZOOM NESTLE

CESAR RIERA 981406394

GLORIA

ROSA 939 448 547

DONOFRIO

JESSICA ARENAS 965161001

OTTO KUNZ

COCA COLA (PED X LLAMADAS Y WP)

CARLOS 998 136 635

ALEX 994 747 153

MARLBORO

HAROLD SUAREZ 981 109 913 VENDEDOR
CHRISTIAN DERTEANO 998 181 685 SUP. VENTAS

JUEVES LAIVE MANTEQUILLAS KYMBERLY OLIVARES 989252031

JUEVES ALICORP ABARROTES CREMAS SANDRA PEREZ 959 591 066

JUEVES ALICORP GALLETAS LIGGIA SALLES 931 851 563

JUEVES REPSAN ROBERT HERRADA 924 119 489

JUEVES LABOCER TITO DIAZ 994 981 689

JUEVES FIGUERI EDUARDO LEON 955 241 490

JUEVES Y LUNES PEPSI C.B.C LOGIST CESAR 920 659 716

JUEVES Y LUNES CIELO SALEM RONALD QUISPE PERS 992253345 PED 998281374

JUEVES Y LUNES BIMBO SEFERINO 997 097 902

VIERNES LS ANDINA JAQUELINE SILVA 922 240 297

VIERNES LAYS SNACKS NERY 923 903 605

VIERNES VEGA DET TES

VIERNES VEGA ABARROTES LUIS LOZA 994 004 471

SABADO TOP PARTNER JONATHAN MARTINEZ 952 845 433
COSTENO JULIO CESAR 946 453 062

SABADO WINTERS 946 027 660

SABADO Y MIERCOLES | GLORIA ROSA 939 448 547

SABADO Y MIERCOLES | DONOFRIO JESSICA ARENAS 965161001

SABADO Y MIERCOLES | OTTO KUNZ CARLOS 998 136 635

HARINA PAN MANUEL AGUIRRE 975 167 149

Fuente: Elaboracion Propia.

b. Luego se propuso un plan presupuestario con la finalidad de atender las
necesidades presentes en la empresa, en él se considero la creacion de un

puesto de trabajo con la modalidad “Part Time”, cuya funcién sera la de
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reponer la mercaderia en las exhibidoras y anaqueles del minimarket, a ello
sumado las labores de transporte, distribucion y organizacién de
existencias entre tiendas y a almacén (cuando sea necesario), lo que
solucionaria el problema del tiempo muerto tras cierre temporal de tienda.
Actualmente esta posibilidad est4 bajo analisis y evaluacién de la gerencia
general y el area comercial de la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C.
Toda esta informacién correspondiente al plan presupuestario estara

comprendida al detalle en la Tabla 17 mostrada a continuacion.

Tabla 17. Plan presupuestario para reponedor - Modalidad Part Time

FICHA TECNICA
AREA: LOGISTICA - ADMINISTRATIVA
MODALIDAD: PART - TIME
N° ACTIVIDAD ACTIVIDADES COSTO OPERATIVO |SEG. INT. SAL. (SIS)

1 Reposicion de mercaderia S/.212.50
2 Tr.ans.por'Fe de mercaderia S/.212.50 $/.85.00
3 Distribucién de mercaderia S/.212.50
4 Inventariado en Tienda y almacén S/.212.50

SUB TOTAL S/.850.00 S/.85.00

GASTO TOTAL DEL PUESTO MENSUAL S/.935.00

DESCRIPCION AL DETALLE DE LAS ACTIVIDADES

Reposicion de Mercaderia:
Constara en colocar la mercaderia en los anaqueles y exhibidores con el criterio de las 5 S implementado,
asi mismo, se priorizara en ordenar aquellos productos que tengan alta rotacion, con la finalidad de que

sean estos los productos referentes dentro del proceso de comercializacion.

Transporte de Mercaderia:

Constara en transportar los productos entre tiendas, considerando su grado de rotacion, cuando sea
necesario.

Distribucion de Mercaderia:

Esta funcion constara en distribuir uniformemente y seglin se amerite, los productos con exceso de stock

entienda hacia los almacenes y viceversa, afin de aprovechar los espacios en tienday evitar
aglomeraciones.

Inventariado en tienda y almacén:

En esta actividad, se emplearan los usos de inventarios con |a finalidad de que sean registrados todos

los productos de forma ordenaday con el criterio de las categorias de los productos, esta informacion
sera obtenida de la informacion de las boletas de compra a los proveedores, y del sistema comercial
de latienda.

Fuente: Elaboracion Propia.
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c. Finalmente se capacitd y asesord en una mesa de trabajo en compafia de
la gerencia general y la Srta. encargada del area administrativa/ventas,
como tras la realizacion de labores impropias del puesto, perjudicaban a la
tienda y a los colaboradores. Esto conllevaba al cierre temporal del local
(ventas perdidas por un periodo de tiempo de manera constante) y la
creacion de funciones no establecidas en el puesto. Como solucién se
propuso evaluar en qué condiciones el desembolso monetario es necesario
para cubrir gastos puntuales que el gerente general disponga, éstas
operaciones fueron delegadas al area comercial, para que no haya la
necesidad de cerrar la tienda.

Actividades 10 y 11. Desarrollo de actividades relacionadas al uso de la

herramienta de las 5S, destinadas al &rea administrativa y reorganizacién

Se llevo a cabo en estas actividades labores de asesoramiento, desarrollo e
implementacion de la herramienta “Metodologia de las 5S”, la cual se encargé de
establecer un enfoque estandarizado de las labores de los colaboradores en sus
funciones de atencién al cliente, limpieza del lugar, y con ello se obtenga una
correcta planificacion de productos pedidos, ademas de lograr un correcto
almacenaje de productos. Seguidamente se capacitdé al personal para obtener un
Optimo nivel organizativo orientado siempre a la percepcion positiva que el cliente
notara, aumentando la previsibilidad de las operaciones en la distribucion de
demandas y responsabilidades lo que, por consiguiente, aumentara la confianza

en la relacion entre los encargados de cada area y los colaboradores.

Ademas de la reorganizacion de los materiales utilizados de forma habitual y
productos en tienda, ante esto se evidencié una falta de orden y desorganizaciéon
en el ambiente principal de la tienda, la cual es lo primero que perciben los
clientes finales cuando ingresan a realizar el proceso de compras. Mediante la
siguiente Figura 25, se representa el modo de cémo venia operando la empresa

desde su concepcidn (Situacion inicial correspondiente al pre test).
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Figura 25. Imagen con productos desordenados y clasificados sin criterio
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

En la figura precedente y a manera de ejemplo, se puede evidenciar el desorden
del producto con mayores compras realizadas para el abastecimiento en tienda
(agua embotellada), ademas de aguas gasificadas, cervezas y otros en general.
En la parte superior del collage se puede visualizar que el producto de botella de
500ml. Es exhibido sin ningun criterio hasta en tres repisas, cuando deberia
presentar una mayor diversificacién de productos sin acaparar los de una clase y
ni menguar a los de otra, por ultimo las tres figuras de abajo ponen en evidencia
los espacios reducidos al transito de las personas, con productos en los pasillos y

hasta colocados de tal manera que impiden la seleccién de otros.

Ante ello resulta importante resaltar que esta importante herramienta de gestion
se conceptualiza en establecer una filosofia aplicada para toda organizacion y en
todo nivel jerarquico, ademas de ajustarse en la vida cotidiana de todas las
personas. Mediante su aplicacibn se comprometié de manera activa a todos los
trabajadores a instar siempre al orden en el ambiente laboral, también se les
orienté a desarrollar habilidades como la disciplina y organizacibn en sus
funciones, esto con la finalidad de crear un ambiente de trabajo mejor organizado,
con un adecuado clima organizacional y sobre todo garantizando seguridad y
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calidad en el servicio. Se muestra la Figura 26, como contenido a medida de
resumen sobre la conceptualizacién de la metodologia de las 5S.

1.- SEIRI
ORGANIZAR

2.- SEITON
ORDENAR

4.- SEIKETSU 3.- SEISO
ESTANDARIZAR LIMPIAR

Figura 26. Diagrama conceptual de la metodologia de las 5S

Fuente: Internet.

SEIRI (Organizar), en este primer proceso se adopté como filosofia la frase “Un
sitio para cada cosa y cada cosa en su sitio”, esto quiere decir que lo que se
busca es que todos los productos que seran presentados en las areas de todos
los exhibidores y anaqueles deberan tener la ubicacion correcta, efectuando un
analisis de valor se obtuvo que los productos con mayor frecuencia en ventas
estaran siempre al alcance de la mano de los clientes y lo que esta esperando
salida, debera estar al principio (Teoria del ordenamiento PEPS o FIFO). Todo
esto para que el funcionamiento del proceso comercial de la tienda sea mas agil y
productivo. El criterio del ordenamiento anteriormente descrito estara

comprendido en la imagen del Anexo 21.

SEITON (Ordenar), en este segundo proceso se ordenaron todos los productos y
los ambientes de la tienda, evitando la colocacion de estos en los pasillos,
ademas de juntarlos en filas de un nivel, para que no impida la seleccién de otros
productos. Todo esto obedece a las siguientes acciones realizadas:
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Como primer punto, se eliminaron los espacios muertos mediante la
reestructuraciéon de aquellos productos que estan compuestos por un mayor
volumen en su composicidon, con la finalidad de facilitar la manipulaciéon de
aguellos que tienen mayor acogida y son mas accesibles para los clientes finales,

logrando asi una adecuada ergonomia tanto de trabajo como del servicio.

Seguidamente se evaluaron aquellos productos con mayor stock en tienda y los
de menor acogida o inertes en tienda, con la finalidad de trasladarlos al almacén,
y asi aprovechar mayor y mejor los espacios, exhibiendo asi una mayor variedad
de productos en los anaqueles y repisas y maquinas refrigerantes. Este sera el
destino de estos productos antes mencionados, que no generan mayor provecho
inmediato, pero si a largo plazo.

Finalmente, se elaboré el procedimiento de recolocacién de productos con mayor
demanda y alta rotacion, los cuales fueron ubicados en espacios de facil acceso e
identificacion. De lo anterior detallado, se mostrara como resultado anaqueles y
exhibidores mejor distribuidos para el proceso de ventas al cliente, los mismos

que estaran reflejados en el Anexo 15.

SEISO (Limpiar), en este tercer proceso se realiz0 una evaluacién de las
actividades de limpieza general de todos ambientes de la tienda, como se
acostumbraba hacer desde la concepcion de la empresa, pero con la diferencia
gue se propuso, ordend y elabor6é un cronograma de limpieza cuya finalidad sera
darle un mejor ordenamiento a estas actividades de limpieza realizadas sin
comprometer las funciones de los colaboradores, enfocandose en brindarle
comodidad y seguridad al cliente con una mejor percepcion del servicio de la
empresa. Este cronograma implementado estara comprendido en el Anexo 16 con

la informacioén al detalle de estas actividades desarrolladas.

En este punto es importante destacar que ajustandose a la nueva norma
impulsada por las autoridades pertinentes debido a la coyuntura de la pandemia
que azotd el afo 2020-2021, a causa del virus conocido como COVID-19, por
disposicion del gobierno central a través del Decreto Supremo N° 080-2020-PCM
de fecha 03/05/2020 el cual aprueba “la reanudacion de las actividades
econdmicas en forma gradual y progresiva dentro del marco de la declaratoria de
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emergencia sanitaria nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de
la nacidén”, a consecuencia del virus anteriormente descrito y la ordenanza
municipal del distrito de San Miguel N° 407/MDSM “Medidas complementarias
para prevenir el contagio y propagacion del COVID-19 dentro del ambito de la
jurisdiccion municipal” y su modificatoria N° 409/MDSM. Se implementaron
medidas de bioseguridad en los ambientes del minimarket ademas se realizaron
inspecciones municipales cuyo cumplimiento fue cubierto en su totalidad. Lo

anterior descrito estara representado en fotografias comprendidas en el Anexo 17.

SEIKETSU (Estandarizar), en este cuarto proceso, también Illamado
“Normalizacién”, consta del mantenimiento de la higiene en la empresa y el orden
para ofrecer una mayor seguridad, por ello se encargd de enmarcar y estandarizar
todos los productos para una mejor percepcion del cliente final, a través de una
sencilla identificacion de estos. Cabe recalcar que se requiere de una buena
disciplina y motivacion de querer hacer bien las labores diarias para poder lograr
los objetivos trazados. Las ventajas de esta fase son las de brindar una mejor
imagen de la empresa a nivel externo (calidad del servicio y atencion) e interno
(método de trabajo). Esto repercute en una mayor motivacion del cliente final, el
cual se sentir4 a gusto de encontrar los productos que necesita, aumentando asi

su grado de satisfaccion.

SHITSUKE (Mantener), en este quinto y ultimo proceso constd de concientizar y
adaptar esta filosofia a manera de disciplina, como la voluntad de hacer bien las
cosas como se deben hacer y con buenos habitos laborales y compromiso del
colaborador basandose en la mejora continua, buscando como habitos en base a
las actividades desarrolladas previamente. Todo esto con la finalidad de
mantenerla establecida en el tiempo, pues todo este cambio trasmite al cliente la
sensacion de reorganizacion de la empresa, ademas del aumento de la calidad

del servicio.

Ademas de emplear la metodologia de las 5S para la reorganizacion y
estandarizacion de los ambientes de la empresa, se analizaron en su totalidad los
reclamos y las sugerencias del servicio en la tienda de costanera (Los mismos
que se encuentran ubicados en los anexos 13 y 14 respectivamente), con la

finalidad de ver cuales son los procesos o productos que estan faltando en tienda,
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y qué hacer para mitigar estas falencias. En total se contabilizaron 9 reclamos y
78 sugerencias de los clientes, contabilizados dentro del marco del pre test.

Reclamos

Si bien es cierto, en cualquier empresa o compafila emprendedora y con
aspiraciones de auto superacidbn que ofrece un servicio siempre busca
incrementar su calidad de servicio, la fidelizacion de sus clientes y aumentar sus
ventas para lograr ser rentable. Para cumplir lo antes mencionado, se necesita
elaborar un diagnéstico de los procesos o funciones de los colaboradores que
quizad no se estén realizando sus funciones de forma correcta, para ello en la
parte de la situacion inicial de la empresa presentada en la investigacion,
concretamente en la Tabla 6 (Base de datos antes de la aplicacion variable
independiente), podremos visualizar que esta informacion corresponde a la
evaluacion de las funciones de los colaboradores en el protocolo de atencion
(procedimiento establecido por la empresa), del cual los clientes perciben que no
estan obteniendo un adecuado servicio (esto se ve reflejado en el Anexo 13). Ante
ello y gracias a la ya establecida metodologia KAIZEN, donde se analizaron las
funciones que no generaban valor para la empresa orientado a la gerencia
general, y la metodologia de las 5S, la cual se encargd de una reorganizacién con
el ordenamiento, limpieza y estandarizacién de la tienda, se capacité al personal
del area administrativa/ventas para la realizacion en su totalidad del protocolo de
atencion situado en la Tabla 5. En donde se acordé lo siguiente:

— Para la presentacion del/la Colaborador(a), se acordé que en todo momento
haya un saludo de respeto a cualquier persona que ingrese, pues este es el
proceso en donde se muestra la cara de la empresa, la cual sera percibida por
el cliente.

— Recopilacién de la informacién, este es proceso en donde se mostrard mayor
atencion de lo solicitado por el cliente, con la mirada siempre directa y a los
ojos del cliente como sefal de respeto.

— Asesoramiento de lo solicitado, en este proceso se encomendo al colaborador
que oriente sin mas, de forma precisa y rapida sobre el requerimiento del

cliente.
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— Atencion propiamente, considerada como el proceso final del protocolo de
atencion donde se llevara a cabo las labores de la venta y con la cortesia del

caso.

Los reclamos que fueron analizados como descortesias y malos tratos u
orientaciones de los productos (5), seran mitigados gracias a estas nuevas
acciones, las cuales se estandarizaran y se estableceran en el tiempo a manera

de solucion a este tipo de problemas.

Ademas se establecido que para el resto de los reclamos (4), los métodos de
trabajo de cambio dinero, se acordé que solo, tras previa evaluacion de la
cantidad de flujo monetario en caja, se les cambie dinero a los clientes habituales
con la finalidad de brindarles un cierto respaldo. Ademas se implementd una
herramienta al personal, el cual facilita la verificacion de los billetes con luz infra

roja, afin evitar malos entendidos con los clientes sobre su veracidad.
Sugerencias

En esta parte de la percepcién de lo que podria mejorarse en la empresa se
analizaron todas las sugerencias (78), y lo que el cliente final espera obtener
sobre servicios nuevos (implementaciones), pues del total se tienen 52
sugerencias que obedecen al aumento de stocks de productos en tienda, lo que
puede identificarse con el manejo de las ventas y una adecuada programacion o
planificacion de pedidos. Se le puso mayor énfasis a las nuevas
implementaciones sugeridas y esperadas por los clientes, a partir del Anexo 14
(Registro del total de sugerencias en tienda) se plasmé el resumen de estas
sugerencias para una eventual implementacion, las cuales estaran comprendidas

en la Tabla 18 mostrada a continuacion.

Tabla 18. Resumen de sugerencias para implementacion

SUGERENCIA DE IMPLEMENTACION TOTALES
implementar verduras 7
implementar pollo congelado 7
implementar un espacio para bebidas calientes 12

Fuente: Elaboracion propia.
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De la tabla presentada, con informacion obtenida a partir del Anexo 14, se obtuvo
que en total existe 26 sugerencias de tipo implementacién. 7 de ellos para
implementar stock de pollo congelado, 7 para verduras variadas y 12 para

adecuar un espacio destinado para el consumo de bebidas calientes en tienda.

De todas ellas se analizaron costo-beneficio y ademas de cuan rentable seria, y
se lleg6 a la conclusiéon que por ubicacion de la tienda (Av. Costanera con calle
Aviacion, condominio PANORAMIC del distrito de San Miguel) por ser un lugar
muy cercano y con vista al mar, ademas que a partir de Mayo y meses de invierno
hasta Setiembre son las épocas del afio con mayor grado de humedad y bajas
temperaturas, tendria una gran acogida esta nueva implementacion. Por ello se

realiz6 un analisis de inversion y puesta en marcha de lo anterior descrito.

Primero se llevd a cabo un andlisis FODA, el mismo que esta comprendido en el
Anexo 22, donde se hizo un balance de todas las fortalezas y debilidades de la
inversion, luego se planificé el lugar apropiado (ambiente) y sus caracteristicas,
éste sera el lugar donde las personas se concentraran para el consumo. Como
resultado de este andlisis se concluy6 que el &rea correspondiente a la terraza era
un lugar que no generaba ningun tipo de valor agregado ni beneficio para la

empresa, se proyectaron los disefios del ambiente y materiales de acabado.

Seguidamente del analisis de las condiciones favorables, se realizaron las
coordinaciones con el proveedor y las modalidades de facilidad del equipo con el
cual se contara asi como el modelo de ésta y el costo de los insumos a través de
una cotizacion por bolsas de café el cual yacera en el Anexo 23, ademas del
costo total al detalle de los materiales de disefio de la implementacién

propiamente, se tuvo la siguiente informacion comprendida en la siguiente Tabla.

Tabla 19. Analisis del costo de los materiales de disefio de la implementacion

DETALLE TOTALES (S/.)
Techo de policarbonato S/.2,800.00
Ladrillo tipo rococho para pared S/.1,200.00
Mesa de granito y mueble de melamina S/.2,600.00
Luminarias e instalaciones eléctricas S/.400.00
TOTAL INVERTIDO S/.7,000.00

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.
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Luego del andlisis de inversibn total se obtuvo un monto aproximado
correspondiente a S/. 7,000.00 soles, los cuales representaran el
acondicionamiento e inicio de operaciones de esta nueva implementacion.
También se tuvo como resultado que tras las relaciones comerciales y amicales
que tenia el duefio y fundador de la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., con
el proveedor de la empresa NESTLE, se acordd que la marca de la maquina
elegida con la modalidad a préstamo sin costo mensual, seria la de NESCAFE

Alegria, la cual expendera como variedad de productos:

- Americano - Espresso doble

- Cappuccino - Latte

- Espresso - Espresso Macchiato
- Cappuccino Espresso - Chocolate

Siendo la capacidad de expender en todas sus presentaciones igual a 8 onzas

(240 ml.) con un precio fijado de S/. 4.50 cada taza.

Con esta accion implementada, se agregara un plus o valor agregado a la
empresa, tomando en cuenta las preferencias y percepciones que tienen los
clientes finales que buscan siempre satisfacer sus necesidades. Pues estos
altimos sentirdn que tras las sugerencias asentadas en tienda, se les esta

brindando la atencién del caso.

Actividad 12. Tercera fase: VERIFICAR (Comprobar el desarrollo de las

actividades)

En esta actividad se procedi6 a comprobar el real desarrollo de las actividades
descritas anteriormente, elaborando para esto un Checklist de operaciones para
asi controlar el grado de cumplimiento de todas las labores propuestas. Este

gréafico estara representado en la Figura 27 mostrada a continuacion.
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Figura 27. Check List de operaciones desarrolladas
Fuente: Elaboracion propia.

Actividad 13. Contrastar los resultados obtenidos

En esta actividad se pudo contrastar la influencia de las herramientas utilizadas
para mitigar los problemas principales del minimarket Caramelo & Chocolate —
Tienda Costanera, tales como: Baja calidad de servicio, bajo nivel de la capacidad
de respuesta (nivel de eficiencia) y bajo nivel de satisfaccion al cliente (nivel de
eficacia). Como ejemplo de ello podemos observar en la parte inferior de la
siguiente Figura, el ordenamiento de los productos de la marca BIMBO en todas
sus presentaciones ofertadas, en dos anaqueles, al igual que se realizd este
mismo proceso con todos los productos que fueron ordenados con el mismo

criterio (N6tese los anaqueles mostrados con productos estandarizados).
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Figura 28. Reorganizacion de productos luego de implementar la metodologia de las 5S

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.

Adicionalmente a ello, se pudo verificar la puesta en marcha del
acondicionamiento y disefio del ambiente implementado con los materiales de
calidad planificados y descritos en la Tabla 19, todo esto fue posible gracias al
capital ahorrado en parte de la empresa y aportes privados del gerente general.
Con esto se da por atendida a la sugerencia con mas frecuencia reportada y
recopilada del total de sugerencias de la tienda. A continuacién se muestra la
Figura 29 con los resultados obtenidos de ello.
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Figura 29. Proyecto de la implementacion y acondicionamiento del nuevo ambiente
Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.
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Actividad 14. Cuarta fase — ACTUAR (Desarrollo de medidas correctivas)

En esta actividad se analizaron los procesos y funciones llevadas a cabo que en
su transcurso necesitaron de una ajuste o rectificacion, es por ello que en el
presente desarrollo de esta actividad se llevd a cabo la 2da vuelta de la
metodologia PDCA, y que, como acciones se tuvieron por medidas correctivas el
control del aforo tanto en tienda como en el ambiente implementado para el
consumo de bebidas calientes, pues inicialmente se tomaron los datos de las
sugerencias de los clientes a inicios del afio 2020 (Enero-Marzo), fechas en
donde no habia virus ni pandemia conocida, esto como consecuencia de la
coyuntura actual del COVID-19. Concretamente ademas del aforo, se finaliz6 que
se expenderan de manera cotidiana y normal las distintas bebidas anteriormente
descritas, pero con la diferencia que seran consumidas fuera de tienda. Esta
observacion se puede evidenciar en el Check-List anteriormente mostrado al
momento de realizarse las labores propias de control y verificacion del grado de
cumplimiento de todas las actividades descritas y desarrolladas en la empresa.
Ademas de ajustarse a la normatividad de la municipalidad distrital de San Miguel,
a través de sus ordenanzas municipales anteriormente descritas, y también
alineandose a la disposiciones del gobierno central. Complementariamente se
implementaron las sefializaciones en el piso de espacio de separacion de 1 metro
y medio aproximadamente entre los clientes y las medidas de bioseguridad como
la colocacién de un plastico protector entre el colaborador y los clientes,
implementacion de tapete desinfectante de calzado y gel anti bacterial de manos.
Ademas se capacitd al personal en modificar el método de trabajo al momento del
cobro en caja, colgando mensajes sobre la concientizacion de pago con tarjeta a
través de los POS de marcas VISA y MASTERCARD, asi como del uso frecuente
del IZIPAY, todo esto afin de evitar el mas minimo contacto entre el colaborador y
el cliente. Todas estas medidas y acciones implementadas se encontraran en el
Anexo 17.

Actividad 15. Evaluacion de la Metodologia PDCA

En esta ultima etapa de la metodologia PDCA, con los resultados obtenidos tras
su aplicacion propuesta y con la ayuda conjunta de las herramientas KAIZEN y las

5S, se evaluaron todos aquellos procesos que tenian la condicion critica o que
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generaban un mayor impacto negativo en la empresa, las cuales afectaban la
calidad del servicio. Seguidamente se tienen los siguiente DOP (Diagrama de
operaciones del proceso) y DAP (Diagrama de analisis del proceso)
correspondientes al protocolo de atenciones al cliente propuesto, los cuales

estaran representados en las Figura 30 y Tabla 20 respectivamente.

EXISTENCIA DE NECESIDAD DEL CLIENTE

1 VERIFICAR DESINFECCION DE MANOS
Y CALZADO

PRESENTACION DEL COLABORADOR

ATENDER Y ASESORAR
LO NECESITADO

1 RECEPCIONARY PISTOLEAR

2 [SACAR CUENTA Y COBRAR

3_3) DAR VUELTO Y VOUCHER 3.b\ DAR VOUCHER
SIMBOLO | DESCRIPCION | CANT. | TIEMPO
O OPERACION 3 1.4 min. EMPAQUETAR Y ENTREGAR PRODUCTOS
= | L
COMBINADO 3 2.7 min.
INSPECCION 1 0.5 min.

Figura 30. DOP propuesto para el protocolo de atencion al cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Segun se puede evidenciar de la figura mostrada, en comparacion al DOP
establecido por la empresa, se redujeron 3 operaciones, se aumento 1 inspeccion
y se mantuvieron las 3 operaciones combinadas, todo esto enfocado a la
implementacion del protocolo de desinfeccion para la bioseguridad de los clientes
en establecimientos comerciales, y ademas con la finalidad de que el proceso

comercial de ventas se realice en menor tiempo y de manera mas eficaz.
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Tabla 20. Diagrama de Analisis del Proceso (DAP) propuesto - Atencion al cliente

CARAMELO & CHOCOLATE S.A.C.
AREA Administrativa / Ventas RESUMEN PROPUESTO (POST TEST)
SERVICIO Atencion al cliente Actividad Representacion Método Actual Propuesta
FECHA 5/05/2020 Operacion O ]
REALIZADO POR: Jhordan Guerra. Transporte :>
COMENTARIOS Demora D
Inspeccion D 1
El presente Diagrama de Analisis del Proceso (DAP) fue propuesto Almacenamiento v ]
en adicion a las mejorar desarrolladas a través de la metodologia ) ‘
PDCA, el mismo que fue evaluado de acuerdo a las limitaciones Combinado — 3
del control de aforo y medidas de bioseguridad, como TOTAL 7
consecuencia de la coyuntura de la pandemia del virus COVID-19. Tiempo (min.) 4.6
Distancia (m.) N/A
- o REPRESENTACIONES | Tiempo | Distancia
Olo|DIO |V (min) | {m)
1 VERIFICAR DESINFECCION MANOS Y CALZADO e 0.5
2 PRESENTACION DEL COLABORADOR f 0.3
3 ATENDER Y ASESORAR LO NECESITADO L\ 04
4 RECEPCIONAR Y PISTOLEAR PRODUCTOS \j 11
5 SACAR CUENTAY COBRAR + 11
6 ENTREGAR VUELTO Y VOUCHER //l 0.5
——
7 EMPAQUETAR Y ENTREGAR PRODUCTOS 1 | 0.7
TOTAL 3 1 3 4.6

Fuente: Elaboracion propia.

De igual manera se desarroll6 el DAP mostrado, en donde se obtuvo como
resultado la disminucion del tiempo del proceso de atencién al cliente en 4.6
minutos, obteniéndose una mejora de 0.8 minutos, comprendido en el proceso

comercial de ventas.

Dentro de la evaluacién de la metodologia PDCA podemos alinear el presente
estudio con el de COUSSON, DECERLE, MUNOZ, ROUX, DOMEJEAN,
NICOLAS y HENNEQUIN (2019), los cuales concluyeron en su investigacion que
el empleo de esta herramienta fomenta la evaluacion sistematica de los ECA y
proporciona el primer paso de la citada metodologia que se puede reproducir con
grandes probabilidades de éxito en las practicas de empresas privadas y en el

sector hospitalario donde se pide a los estudiantes que traten a los pacientes.
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Etapa de la toma de datos POST TEST
Actividad 16. Recopilacion de los resultados obtenidos

En esta actividad correspondiente a la etapa de toma de datos del post test, se
medird nuevamente la variable dependiente con sus dos dimensiones, pero esta
vez con la implementacion de la metodologia PDCA empleada en los procesos
comerciales y métodos de trabajo mejorados para poder conocer cuanto ha
mejorado el indicador del nivel de eficiencia de los colaboradores del minimarket
Caramelo & Chocolate — Tienda Costanera. El objetivo con esta nueva medicién
es saber si funcion6 la acogida de las actividades desarrolladas y si el
colaborador aplic6 correctamente los conocimientos técnicos implementados con

el propdsito de lograr incrementar su nivel de eficiencia.
Medicién del indicador de eficiencia después de la aplicacion (Post Test)

Para analizar si se tuvo el efecto deseado en la aplicaciéon de la metodologia
PDCA al area administrativa/ventas, encargada principalmente de la calidad del
servicio al cliente del minimarket Caramelo & Chocolate, se recopilaron las
informaciones correspondientes al grado de cumplimiento del protocolo de
atencion al cliente por parte del colaborador en tienda, luego de la implementacion
de mejora (Post Test) situados entre los meses de Junio-Agosto. A continuacién

se muestran los resultados en la siguiente Tabla.

Tabla 21. Indicador del nivel de eficiencia de los colaboradores - Post Test

INDICADOR DEL NIVEL DE EFICIENCIA

Actividades ejecutadas sin error

Actividades terminadas =
Actividades desarrolladas

ACTIVIDADES SIN ERROR 1ERA | ACTIVIDADES DESARROLLADAS 2DA
COLABORADOR(A) . .. | %DEEFICIENCIA

A B C D |RELACION | A B C D | RELACION

G.E 1 1 1 1 1.00 1 1 1 1 1.00 100%

M. B. 1 1 1 1 1.00 1 1 1 1 1.00 100%

H.B. 0 1 1 1 0.75 1 1 1 1 1.00 75%

0.R. 1 1 0 1 0.75 1 1 1 1 1.00 75%

87.50%

Fuente: Elaboracion propia.
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De los datos obtenidos cuantificables de los 4 colaboradores en la tienda con sus
respectivos indices de eficiencia. Se empleara el mismo criterio de evaluacion
considerando el nimero “1” cuando si se cumple con el proceso y “0” cuando no
lo hace. Tras la evaluacion podemos evidenciar un incremento real en el indice de
eficiencia del proceso de ventas de cada colaborador, algunos de ellos aun
mantienen un grado de error del 25%, aunque esto puede afectar en el resultado,

se tratara de estandarizar y hacer cumplir con el protocolo en su totalidad.

Seguidamente se procedid a desarrollar con el mismo criterio empleado en el pre
test (antes de la implementacion de la mejora implementada), los datos de
nuestra variable dependiente “calidad de servicio (CS)”, disgregada en la primera
dimension “capacidad de respuesta (CR)”, es importante resaltar que los datos
correspondientes a las cantidades de comprobantes emitidos al mes (Numero de
Clientes que Compran), fueron contabilizados del estado financiero contable
(comprendido en la Figura 13) del afio 2020, ademéas para los datos
correspondientes al total de clientes que ingresan a tienda y que no compran
(TCIT), se contabiliz6 mediante el sistema de video camaras de seguridad EZVIZ.
Todos estos datos se obtuvieron directamente de la fuente y fueron analizados al
100% mediante formulas matematicas aplicables y verificadas a través del juicio

de expertos.

A partir de la Tabla 22 mostrada a continuacion, se puede evidenciar que el total
de la cantidad de comprobantes emitidos correspondiente a los meses de Junio-
Agosto del 2020 fue de 8,464 clientes finales, mientras que el total de personas
gue ingresaron a tienda pero no realizaron compras fue de 8,710. También se
tiene que el porcentaje total promedio de los meses desarrollados en la medicion
post test antes mencionados, corresponden a un 97.15%, superando la marca
gue se tenia en el pre test. Es sumamente importante sefialar que para los
periodos de los ultimos dias de cada mes, al no completar la semana con los 7
dias correspondientes, se recopilaron y sumaron los datos de estos dias con la
finalidad de obtener el 13avo dato o semana. A su vez es necesario recalcar que
tras lo acontecido en los meses Junio-Agosto, se redujeron las ventas
notablemente a causa de la pandemia del COVID-19. Se estima que esta

situacion cambiara positivamente en el afio 2021 con la inoculacion de la vacuna.
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Tabla 22. Datos de la Capacidad de Respuesta de la empresa - Post Test

CAPACIDAD DE RESPUESTA POST TEST
. Nimero de clientes compran
Capacidad de Respuesta = : : : x 100
Total de clientes ingresan a tienda
MES SEMANAS CANT. COMPROBATES | TOTAL DE CLIENTES QUE | CAPACIDAD DE
EMITIDOS INGRESAN A TIENDA RESPUESTA

| del 01al 07 608 620 98.06%
U del 08al 14 315 329 95.74%
v del 15al 21 666 687 96.94%
| del 22al 28 534 548 97.45%
0 del 29al 30 187 190 98.42%
TOTAL MENSUAL 2310 2374 97.32%

| del 01al 07 623 637 97.80%
U del 08al 14 571 582 98.11%
\ del 15al 21 734 755 97.22%
| del 22al 28 647 659 98.18%
0 del 29al 31 286 289 98.96%
TOTAL MENSUAL 2861 2922 98.05%

A del01al 07 685 713 96.07%
G del 08al 14 627 653 96.02%
0 del 15al 21 940 966 97.31%
S del 22al 28 744 774 96.12%
T del 29al 31 297 308 96.43%
O |TOTALMENSUAL 3293 3414 96.39%
TOTAL TRIMESTRAL 8464 8710 97.15%

Fuente: Elaboracion propia.

Estadisticos descriptivos

De la misma manera se procedid, tal como se mostré en el Pre Test, a elaborar el
respectivo analisis estadistico descriptivo de nuestra dimensidon “capacidad de
respuesta (CR)” medida para el post test, tal como se muestra en la siguiente

tabla y figura.
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Tabla 23. Andlisis de datos estadisticos descriptivos de la Capacidad de
Respuesta (CR) - Post Test

Estadistico
Post Test Capacidad de Media 97,15
Respuesta Desv. Desviacion ,890
Minimo 95,74
Maximo 98,18
Rango 2,44
Asimetria -,432
Kurtosis -1,445

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 31. Diagrama de cajas y bigotes de la Capacidad de Respuesta - Post Test
Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a la tabla 23, se observa que la media de la capacidad de respuesta
en el post Test alcanzé un 97.15%; por otro lado obtuvo como maximo valor un
98.18% y el minimo registrado fue de 95.74%, siendo el rango entre ambos de
2.44%. Respecto a la asimetria, al ser negativa indica la preponderancia de datos
capacidad de respuesta altos. Finalmente, respecto a la kurtosis (c<3) significa
una distribucién aplanada (Platikurtica); lo que implica una mayor dispersién de

datos de capacidad de respuesta con respecto a la media.
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Conjuntamente a lo anterior realizado, de manera didactica se presenté la Figura
32 cuyo contenido sera el grafico de tendencia que representa los resultados

obtenidos de la capacidad de respuesta (CR) medida en el post test.

CAPACIDAD DE RESPUESTA - POST TEST

100%

9%

9% A A

97% —

96% v,

95%

94%

93% I I I T T I T I I T I I |

Figura 32. Grafica de tendencia de la Capacidad de Respuesta - Post Test
Fuente: Elaboracion propia.

Se puede observar en el grafico que el porcentaje mas bajo de esta dimension en
tienda alcanz6 un 95.74% mientras que el mas alto fue del 98.42%. Siendo estos

porcentajes mayores a los del pre test y cercanos al 100%.

Luego, se procedi6 a elaborar la segunda dimensién de la calidad de servicio, el

cual es la “satisfaccion al cliente (SC)”, como se muestra en la Tabla 24.
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Tabla 24. Datos de la Satisfaccion al Cliente de la empresa - Post Test

SATISFACCION AL CLIENTE POST TEST
) ) ) Cantidad de atenciones — (Reclamos + Sugerencias)
Satisfaccion al Cliente = - , - x 100
Total de clientes ingresan a tienda
MES SEMANAS CANT. COMPROBATES| RECLAMOS EN SUGERENCIAS TOTAL DE CLIENTES QUE | SATISFACCION
EMITIDOS TIENDA INGRESAN A TIENDA | AL CLIENTE

| del 01al 07 608 1 5 620 97.10%
U del 08al 14 315 0 0 329 95.74%
N del15al 21 666 0 4 637 96.36%
| del 224l 28 534 0 0 548 97.45%
0 del 29al 30 187 0 7 190 94.74%

TOTAL MENSUAL 2310 1 16 2374 96.28%
| del 01al 07 623 0 6 637 96.86%
U del 08al 14 571 0 1 582 97.94%
\ del15al 21 734 1 5 755 96.42%
| del 22al 28 647 0 3 659 97.72%
0 del 29al 31 286 1 4 289 97.23%

TOTAL MENSUAL 2861 2 19 2922 97.28%
A del 01al 07 685 0 1 713 95.93%
G del 08al 14 627 0 5 653 95.25%
0 del15al 21 940 0 4 966 96.89%
S del 222l 28 744 0 2 774 95.87%
T del 29al 31 297 0 3 308 95.45%
0 TOTAL MENSUAL 3293 0 15 3414 95.88%
TOTAL TRIMESTRAL 8464 3 50 8710 96.58%

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla anteriormente mostrada, se visualiza que el porcentaje del nivel de la
satisfaccion al cliente ascendié a un 96.58%, de igual manera es sumamente
importante sefialar nuevamente que para los periodos de los ultimos dias de cada
mes, al no completar la semana con los 7 dias correspondientes, se recopilaron y
sumaron los datos de estos dias con la finalidad de obtener el 13avo dato o
semana. Ademas se contabilizé un total de 8,464 comprobantes emitidos, 8,710
totales de clientes que ingresaron a tienda pero no realizaron alguna compra, 3
reclamos registrados en tienda y 50 sugerencias correspondientes a los meses de
Junio-Agosto del post test. Estos ultimos se podran encontrar en los Anexos 18 y
19 respectivamente.
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Estadisticos descriptivos

Finalmente se procedido también a elaborar el respectivo andlisis estadistico
descriptivo para la segunda dimension “satisfaccion al cliente (SC)” medida para

el post test, tal como se muestra en la siguiente tabla y figura.

Tabla 25. Andlisis de datos estadisticos descriptivos de la Satisfaccion al Cliente
(SC) - Post Test

Estadistico
Post Test Satisfaccion al Media 96,576
Cliente Desv. Desviacion ,838
Minimo 95,25
Maximo 97,94
Rango 2,69
Asimetria , 159
Kurtosis -1,076

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 33. Diagrama de cajas y bigotes de la Satisfaccion al cliente - Post Test
Fuente: Elaboracion propia.
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Con respecto a la tabla 25, se observa que la media de los datos de la
satisfaccion al cliente en el Post Test fue de 96.576%; por otro lado, el maximo
valor de esta dimension alcanz6 un 97.94% y el minimo fue de 95.25%, siendo el
rango entre ambos de 2.69%. Respecto a la asimetria, al ser positiva indica la
preponderancia de datos de satisfaccion a los clientes bajos. Finalmente, respecto
a la kurtosis (c<3) significa una distribucion aplanada (Platikartica); lo que implica
una mayor dispersion de datos de satisfaccion a los clientes con respecto a la

media.

Empleando la misma metodologia se presenta la Figura 34, con los datos de la

satisfaccion al cliente medido en el Post Test.

SATISFACCION AL CLIENTE - POST TEST

100%
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Figura 34. Diagrama de tendencia de la Satisfaccion al Cliente - Post Test
Fuente: Elaboracion propia.

Segun se aprecia en el diagrama precedente, se obtuvo como resultado mas bajo
medible de la satisfaccion al cliente del 95.25%, mientras que el mas alto fue del

97.94%. Siendo estos porcentajes mayores a los obtenidos en el pre test.
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Finalmente, con el desarrollo de nuestras dos dimensiones anteriormente
desarrolladas correspondiente al Post Test, se obtuvieron los datos de los 13
periodos semanales de la calidad del servicio (CS), plasmados en la tabla y figura

gue seguidamente se presentan.

Tabla 26. Datos de la Calidad del Servicio del Post Test

, CALIDAD DEL SERVICIO
Periodos |CRPOST TEST|SC POST TEST
POST TEST

SEMANA 1 98.06% 97.15% 97.61%
SEMANA 2 95.74% 95.74% 95.74%
SEMANA3 | 96.94% 96.46% 96.70%
SEMANA 4 97.45% 97.45% 97.45%
SEMANA 5 97.80% 96.86% 97.33%
SEMANA 6 98.11% 97.94% 98.02%
SEMANA7 97.22% 96.42% 96.82%
SEMANA 8 98.18% 97.72% 97.95%
SEMANA 9 96.07% 95.93% 96.00%
SEMANA 10|  96.02% 95.25% 95.64%
SEMANA 11| 97.31% 96.89% 97.10%
SEMANA 12| 96.12% 95.87% 95.99%
SEMANA 13| 97.94% 95.81% 96.87%

TOTAL 96.86%

Fuente: Elaboracion propia.

De la Tabla 26 presentada, se desarroll6 la calidad del servicio medida en el post
test correspondiente a las 13 semanas obteniendo un total acumulado de 96.86%
total, estos célculos son el resultado de las medias aritméticas porcentuales de la
CRy la SC, recordemos que se le dio un enfoque a la capacidad de respuesta, de
gué tan eficiente es la empresa al atender a sus clientes, mientras que el enfoque
de la satisfaccion al cliente es, qué tan eficaz es la empresa para brindarle

productos de calidad a sus clientes.
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CALIDAD DEL SERVICIO - POST TEST
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Figura 35. Grafica de tendencia de la Calidad del Servicio - Post Test
Fuente: Elaboracion propia.

De la Figura 35 mostrada, se podra visualizar que la calidad del servicio aumento
sus valores porcentuales significativamente, tanto que sus nuevos valores radican
en el limite entre el 95% al 98%, siendo su valor mas alto el de 98.02%
(comprendido en el mes Julio). Y su valor mas bajo registrado fue del 95.64%
(correspondiente al mes de Agosto).

A continuacion se mostrara la medicion resumida plasmada en la Tabla 27, donde
se recopilaron los datos del post test de las anteriores tablas, con la finalidad de
evaluar nuestra real calidad de servicio medida a partir de sus dos dimensiones
“capacidad de respuesta (CR)” y “satisfaccién al cliente (SC)”, la cual obtuvo
como resultado un 96.86% total correspondiente a la situacion después de la
implementacion de la mejora (post test).
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Tabla 27. Resumen del diagndstico de la Calidad del Servicio (CS) - Post Test

CANT. a
RECLAMOS TOTAL CLIENTES QUE |CAPACIDAD DE | SATISFACCION
MES COMPROBANTES SUGERENCIAS
EN TIENDA INGRESAN ATIENDA | RESPUESTA AL CLIENTE
EMITIDOS
JUNIO 2310 1 16 2374 97.32% 96.28%
JULIO 2861 2 19 2922 98.05% 97.24%
AGOSTO 3293 0 15 3414 96.39% 95.88%
TOTALES 8464 3 50 8710 97.15% 96.58%
CALIDAD DEL SERVICIO 96.86%
CUMPLIMIENTO
87.50%
DE ACTIVIDADES

Fuente: Elaboracion propia.

Actividad 17. Diagndstico y comparacion de los datos del PRE vs POST
TEST

En la presente actividad se desarrollaron de manera general la comparacion de
los datos del pre y post test de los resultados obtenidos, esto se vera reflejado en
las Tablas 28, 29 y 30 donde se recopilaron los datos de la capacidad de
respuesta, satisfaccion al cliente y con esto se podra medir la calidad del servicio
con respecto a la implementacion de la metodologia PDCA en el éarea
administrativa/ventas del minimarket Caramelo & Chocolate — Tienda Costanera.
En tal sentido se consideraron 13 datos para el Pre Test comprendidos en los
meses de Enero-Marzo del 2020 y para el post test también se consideraron
también 13 datos comprendidos en los meses de Julio-Agosto del mismo afio. En

estas tablas se reflejan las variaciones porcentuales.

Complementario a ello, seguin SCHWARTZ, HOPKINS y STIEFEL (2021) sefialan
en su investigacién que, ante la presencia de un pronunciado déficit de atencion
en estudiantes con discapacidades de aprendizajes especificos (LD), y estos se
clasifican después del ingreso a la escuela, observaron, analizaron y compararon
los resultados antes y después (pre vs post) de su clasificacion para estimar los
impactos que repercuten estos, obteniendo que los resultados académicos

mejoran para los LD después de la clasificacién en educacién especial.
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Tabla 28. Comparacion de la Capacidad de Respuesta (CR) - Pre y Post Test

Periodos |CRPRETEST| CR POST TEST
SEMANA 1 91.22% 98.06%
SEMANA 2 86.87% 95.74%
SEMANA 3 92.12% 96.94%
SEMANA 4 87.52% 97.45%
SEMANA 5 93.35% 97.80%
SEMANA 6 89.36% 98.11%
SEMANA 7 87.45% 97.22%
SEMANA 8 92.91% 98.18%
SEMANA 9 90.64% 96.07%

SEMANA 10| 88.27% 96.02%
SEMANA 11| 90.65% 97.31%
SEMANA 12| 83.43% 96.12%
SEMANA 13| 92.39% 97.94%
TOTAL 89.70% 97.15%
MEJORA 7.45%

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA PRE TEST Y POST TEST

—4—CR PRE TEST
== CR POST TEST

Figura 36. Grafica de tendencia comparativa de la Capacidad de Respuesta - Pre y Post Test
Fuente: Elaboracion propia.
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Respecto a la Tabla 28 y Figura 36 se muestra el nivel de la capacidad de
respuesta del antes y después de la implementacidn de estudio para la mejora de
la calidad del servicio en la empresa, a través de la herramienta o método
KAIZEN. Asi mismo se puede notar para el pre test como porcentaje menor, el
cual es 83.43% y porcentaje maximo de 93.35% con lo que se considera un
promedio de 89.70%, este porcentaje es notado por problemas que presentaba el
area encargada de las ventas en tienda. Asi mismo, podemos ver para el post test
el porcentaje minimo alcanzé un 95.74%, asi mismo el porcentaje maximo
alcanzo6 un 98.18%. Con ello se obtuvo el promedio correspondiente a un 97.15%,
consecuentemente teniendo como mejora en esta dimension en un 7.45%. Este
incremento porcentual se debe a causa de las mejoras desarrolladas y
redisefiadas en las actividades comerciales y de servicios, como las mejoras en
las actividades del protocolo de atencion, asi también como en los métodos de
trabajo reflejados en la reorganizacion de funciones. Con ello se cumple el
objetivo de la investigacion de que la implementacién de la metodologia PDCA

mejora la calidad de servicio en la empresa Caramelo y Chocolate S.A.C.

Tabla 29. Comparacion de la Satisfaccion al Cliente (SC) - Pre y Post Test

Periodos |SC PRE TEST|SC POST TEST
SEMANA 1 90.51% 97.15%
SEMANA 2 86.24% 95.74%
SEMANA 3 91.58% 96.46%
SEMANA 4 87.21% 97.45%
SEMANA 5 93.14% 96.86%
SEMANAG6 | 88.66% 97.94%
SEMANA 7 86.97% 96.42%
SEMANA 8 92.36% 97.72%
SEMANA 9 90.64% 95.93%

SEMANA 10 88.14% 95.25%
SEMANA 11 89.69% 96.89%
SEMANA 12 81.46% 95.87%
SEMANA 13 91.51% 95.81%
TOTAL 89.08% 96.58%
MEJORA 7.49%

Fuente: Elaboracion propia.
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SATISFACCION AL CLIENTE PRE TEST Y POST TEST

100.00%

95.00% .\I/.\./.\./.\l\./.\l—l
\/ \\/ \/\ / == SC PRE TEST
~B—SCPOSTTEST

85.00%

80.00%

7500% T T T T T T T 1

Figura 37. Grafica de tendencia comparativa de la Satisfaccion al Cliente - Pre y Post Test
Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la Tabla 29 y Figura 37, se muestran el nivel de la Satisfaccion al
Cliente del antes y después de la implementacion de la metodologia PDCA a
través del método de las 5S para la mejora de Calidad del Servicio en la empresa.
Asi mismo se puede notar para el pre test que el porcentaje menor fue de un
81.46% y el porcentaje maximo de 93.14%, con lo que se considera en promedio
un 89.08%, este porcentaje es notado por problemas que presentaba el area de
administracion/ventas. Asi mismo, podemos ver para el post test el porcentaje
minimo alcanzé un 95.25%, y el porcentaje maximo alcanzé un 97.94%, con ello
se obtuvo de promedio un 96.58%, consecuentemente teniendo como mejora en
un 7.49%. Este incremento porcentual se debe a causa de las reestructuraciones
y ordenamientos de los productos con un criterio l6gico, ordenado y ergonémico
con la finalidad de brindar seguridad y confianza a los clientes finales, ademas de
la limpieza en todos los ambientes de la tienda para mejorar la percepcion de la
tienda. Con ello se cumple el objetivo de la investigacion de que la
implementacion de la metodologia PDCA a través de las herramientas

desarrolladas mejoran la calidad del servicio en dicha area.
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Tabla 30. Comparacion de la Calidad del Servicio (CS) - Pre y Post Test

) CALIDAD SERVICIO | CALIDAD SERVICIO
Periodos
PRE TEST POST TEST
SEMANA 1 90.87% 97.61%
SEMANA 2 86.55% 95.74%
SEMANA 3 91.85% 96.70%
SEMANA 4 87.36% 97.45%
SEMANA 5 93.24% 97.33%
SEMANA 6 89.01% 98.02%
SEMANA 7 87.21% 96.82%
SEMANA 8 92.63% 97.95%
SEMANA 9 90.64% 96.00%
SEMANA 10 88.21% 95.64%
SEMANA 11 90.17% 97.10%
SEMANA 12 82.44% 95.99%
SEMANA 13 91.95% 96.87%
TOTAL 89.39% 96.86%
MEJORA 7.47%
Fuente: Elaboracion propia.
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100.00%
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Figura 38. Gréfica de tendencia comparativa de la Calidad del Servicio - Pre y Post Test
Fuente: Elaboracion propia.
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Referente a la Tabla 30 y Figura 38, se muestran el nivel de la calidad del servicio
del antes y después de la implementacion de la metodologia PDCA reflejada tras
el desarrollo de las dos dimensiones medidas anteriormente, para obtener su
mejora en la empresa. Asi mismo se puede notar para el pre test que el
porcentaje menor fue de un 82.44% y el porcentaje maximo fue de un 93.24%,
con lo que se considera en promedio un 89.39%, este porcentaje es notado por
problemas que presentaba el area de ventas de la empresa Caramelo &
Chocolate S.A.C. Asi mismo, podemos ver para el post test que el porcentaje
minimo alcanz6 un 95.64% y el porcentaje maximo alcanzé un 98.02%, con ello
se obtuvo como promedio un 96.86%, consecuentemente teniendo como mejora
en un 7.47%. Este incremento porcentual se debe a causa del uso e
implementacion de los métodos KAIZEN y de las 5 S con la finalidad de aumentar
la calidad del servicio en la empresa. Con ello se cumple el objetivo de la
investigacion de que la implementacion de la metodologia PDCA a través de
estas herramientas desarrolladas mejoran la calidad del servicio de la citada

empresa.

Analisis Econdmico Financiero

Para el desarrollo de este andlisis, se muestran los distintos tipos de gastos que
fueron necesarios para ejecutar la implementacion de la metodologia PDCA en el
area administrativa/ventas del minimarket Caramelo & Chocolate — Tienda
Costanera, por consiguiente se contdé mediante el flujo de caja y la obtencion de
los resultados que fueron adquiridos del TIR y el VAN, para determinar si la

inversion es aceptable o es rechazada, se destinaron los siguientes gastos:

Costos de recursos materiales utilizados

Segun la Tabla 31, muestra en detalle las distintas herramientas que se usaron
para la realizacion de la implementacion de la citada metodologia, en funcion a los
recursos (materiales) que fueron empleados en la realizacion de esta

investigacion, en la que se obtuvo un monto total de S/ 48.20.
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Tabla 31. Recursos materiales empleados

INVERSION
RECURSOS C?LTJIII[D).? > [ costo COSTO
UNITARIO TOTAL
Talén para apuntes 5 S/. 4.00 S/. 20.00
Impresiones 88 S/.0.15 S/. 13.20
Lapiceros 6 S/. 2.50 S/. 15.00
TOTAL INVERSION DE RECURSOS S/. 48.20

Fuente: Elaboracion propia.

Costos de recursos humanos empleados

Ya que, segun el cronograma presentado yaciente en la Tabla 14, se efectuaron
las capacitaciones y coordinaciones en el mes de Abril del 2020 y la coyuntura
nacional en ese espacio de tiempo se encontraba atravesando todo el pais en
aislamiento total obligatorio, estas actividades fueron desarrolladas en la
modalidad virtual, con la finalidad de no comprometer ni la salud y bioseguridad
del personal y ni el horario laboral. Sin embargo, si se contabilizé el costo de la
implementacion de un espacio destinado para el consumo en tienda (el cual fue
modificado a consumo fuera de tienda, pues cuando se previé la inversion no se
imaginé la real magnitud y duracién de la pandemia), ya que el encargado de
brindar soporte y mantenimiento en la empresa residia cerca del lugar. Luego de
haber concurrido a los profesionales encargados en la cotizacion y realizaciéon del
disefio de planos arquitecténicos, se acordé en que se realizaria la puesta en
marcha correspondiente a la implementacion. Se obtuvo como costo total de
mano de obra o también llamado gasto total del recurso humano empleado un
total de S/. 1,500.00. Estos montos que constituyen el total descrito estaran

detallados en la Tabla 32.
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Tabla 32. Gasto total del recurso humano

DESCRIPCION INVERSION

Disefio de planos arquitectonicos y acabados S/. 1,000.00
Recursos Humanos (Mano de obra) S/. 500.00

TOTAL DE INVERSION S/.1,500.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Costos de los materiales de disefio de la implementacion

De acuerdo a la Tabla 19, donde se realizé6 un andlisis sobre el costo de los

materiales de disefio y acondicionamiento de una nueva area destinada al

consumo en tienda. Se obtuvo como monto total de S/. 7,000.00.

Costo total de Implementacién

De acuerdo a la Tabla 31 (Recurso material) y a los andlisis totales de los

recursos humanos empleados y los costos de los materiales de disefio y

acondicionamiento para la implementacion de un area en comudn de la tienda, se

determind la suma de los gastos totales para la implementacion de la metodologia

PDCA vy la inversion de la implementacion del area destinada para consumo de

café en tienda. Obteniendo un monto total de S/. 8,548.20.

Tabla 33. Gasto total de implementacion

DESCRIPCION INVERSION

Recursos materiales utilizados S/. 48.20
Recursos Humanos (Mano de obra) S/. 1,500.00
Costo Materiales Disefio para la Implementacion S/. 7,000.00
TOTAL DE INVERSION S/. 8,548.20

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anélisis Costo Beneficio

En la siguiente Tabla, se muestran los datos para hallar el beneficio costo:

Tabla 34. Andalisis Costo Beneficio del servicio

Precio Promedio del Servicio 36 Soles/Operacion
Costo Promedio del Servicio 451.28 Soles/Operacion
Costo de Implementacion 8,548.20 Soles/Operacion
Dia Laborable 16 Horas/Dia
Mes Laborable 30 Dias/Mes
Afo Laborable 12 Meses/Afo

Fuente: Elaboracion propia

Tal como se muestra en la tabla precedente, el costo promedio del servicio fue

hallado mediante la suma del costo del producto de granos de café y sus

variantes segun el producto escogido (S/. 310.06) y el costo de insumos para

tazas y palitos (S/. 141.22). Los cuales representan el rendimiento mensual.

Andlisis Economico de la calidad después de laimplementacion

En la Tabla 35 se detallaran los datos de la diferencia de la calidad del servicio

implementado en la empresa, entre la venta anual, la cual sera la multiplicacion

del precio de venta del producto (S/. 4.50) por el rendimiento (45 tazas de 8 0z) y

la variedad de ellos (8 bebidas) dando como resultado un incremento de ventas

mensual de S/. 1,620.00. Y el costo promedio del servicio implementado anual.

Obteniéndose un margen de contribucion igual a S/. 14,024.64.

Tabla 35. Analisis econémico antes y después

Venta anual S/. 19,440.00 Soles/Mes
Costo anual S/. 5,415.36 Soles/Mes
Margen de contribucion S/. 14,024.64 Soles/Mes

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 36. Andlisis Econdmico Financiero

MESES
0 1 2 3 ! 5 6 7 3 9 | 1 | 1 0
INCREVENTO DE VENTAS /16000 | 516000 | 5/162000 | /162000 | §/16000 | 5/162000 | 162000 |5/162000] 51162000 |5/ 62000 /.162000] /162000
COSTOSPEi?Il“ﬂ:fg'ODEL S8 | -5/asis | S8 | Sjasios | S/t | Sastas | S)asias | S/esta8 | -5/as08 | sta8 | /4138 | /45108
MARGEN BRUTO /116872 | 416872 | S/1e872 | S/at6872 | S/te8T | S/ate872 | S/at687 |5/ atesTa ]S/ 16872 |5/ 16872] 5116872 ] §/.116872
NVERSION. | -5/8548.20
FLUJO NETO CAJA 51730048 | 51621076 | -5/5,00008 | 5/38B32] S/270060 [ 5/53588 | -5/367.16 | 5780156 [5/.197028] 5/3.13000] /430072 | §/5476.4
VAN 51103566
TASA %
TR R58%

Fuente: Elaboracion Propia.
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A partir de la Tabla 35, el analisis econémico financiero, y se estimoé el flujo de
caja en un periodo de 12 meses considerando la tasa de descuento
correspondiente al 5% mensual. Obteniendo como resultado un VAN de S/.

10,358.66, esto hace referencia de que el proyecto es aceptable pues que es
mayor a 0, segun el criterio:

— VAN > 0, aceptable

- VAN <0, se rechaza

Asi mismo, se obtiene un TIR del 8% siendo aceptable realizar el proyecto por ser

mayor a la tasa de descuento obtenida antes, segun el criterio:

— TIR >= TREMA, aceptable

- TIR < TREMA, se rechaza

Para el costo beneficio dividimos el monto de la venta promedio del servicio anual
entre los costos promedio anual del servicio mas el costo de implementacion.

B 19,440

C 541536 +854820 37

BC=139>1

Se obtiene como resultado un beneficio costo de 1.39, siendo la inversién viable
segun el siguiente criterio:

— BC > 1, el proyecto es rentable
— BC =0, el proyecto debe ser analizado y reevaluado

— BC <1, el proyecto se rechaza
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3.6. Método de analisis de datos

En la presente investigacion, para la recoleccion de datos fueron utilizadas
nuestras herramientas tales como el cuadernillo de sugerencias, el libro de
reclamaciones, el sistema comercial VENTASOFT version 3.0.02, el sistema de
seguridad de la aplicacion EZVIZ, la base de datos del estado de resultados y la
cantidad de comprobantes emitidos de la empresa. Asi mismo se emplearon los
programas Microsoft Excel y el SPSS v.25, para su analisis cuantitativo y para los
analisis estadisticos descriptivos respectivamente, reflejados en graficos, tablas y

cuadros estadisticos.

Andlisis descriptivo

Para la presente investigacion, se tomo en cuenta tablas y graficos en Excel, y las
estadisticas y figuras fueron analizadas con el programa SPSS v.25, ademas se

implementd los estadigrafos para la descripcién paramétrica y no paramétrica.

Complementario a ello, PEARSON, SCHMIDTKE, FRANCIS y BLACKMAN (2020)
sostienen de acuerdo a su estudio de perfil de pivote sensorial utilizando expertos
en vinos, que el andlisis descriptivo fue una herramienta vital en su investigacion,
ya que les proporciond una mejor informacion con respecto a los atributos que
diferian mas sutilmente entre el conjunto de muestras, incluido el amargor de
dicha bebida. Este articulo demostr6 que el Perfil de Pivote y el andlisis
descriptivo proporcionan conocimientos similares sobre las propiedades

sensoriales de los productos.

Analisis inferencial

Se dispuso de la prueba de hipotesis Shapiro Wilk para la prueba de normalidad,
ya que la poblacion es menor a 30 datos (algunos casos se consideran 50 datos).
Y si los resultados obtenidos cumplen con la prueba de normalidad y son datos
paramétricos, se empleara la prueba T de Student para contrastar y analizar las
hipétesis planteadas. En caso contrario, si los datos fueran no paramétricos se
utilizara la prueba de Wilcoxon. Todos estos analisis estadisticos se realizaron y

analizaron con el programa SPSS v.25.
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En conjunto a ello, segin FLORES, MIRANDA y VILLASIS (2017) resumieron
que, el andlisis estadistico se divide en 2 grandes componentes; el andlisis
descriptivo y el inferencial. Ademas agregan que, una inferencia es la elaboracion
de conclusiones a partir de las pruebas que se realizan con los datos obtenidos
de una muestra. Estas pruebas estadisticas son empleadas con la finalidad de
establecer la probabilidad de que una conclusion que se obtiene a partir de una

muestra sea aplicable a la poblacion de la cual se obtuvo.

3.7. Aspectos éticos

Respecto a los aspectos éticos, en la presente investigacion se busco siempre en
salvaguardar, la propiedad intelectual de los autores respecto a las teorias,
metodologias y conocimientos diversos; citandolos apropiadamente y precisando
las fuentes bibliograficas en donde se encuentra lo referenciado; respecto a lo
indicado, TURKIN y otros (2019), concluyen que: “sobre la conveniencia de
imputar delitos, cuyo objeto sea la propiedad intelectual, hasta los delitos
cometidos en el ambito econémico, ademas proponen medidas para endurecer la
responsabilidad por los delitos econémicos cuyo objeto sea la propiedad
intelectual, ya que conducen a la competencia desleal. Se presta especial
atencion a la malversacion de fondos en relacion con el resultado del trabajo
intelectual y el derecho de propiedad intelectual. Seguidamente, referente a la
reserva de informacion, al tratarse de informacibn que corresponde a las
gestiones comerciales de la empresa, se requiri6 desde un primer momento
contar con las autorizaciones respectivas, para su comprension, desarrollo y
publicacion en los medios digitales correspondientes, como lo es el caso del
repositorio institucional académico. Asi mismo, los procedimientos de mejora y
metodologias propuestas, desarrolladas e implementadas en la presente
investigacion, constituyen “de hecho”; propiedad intelectual, en cuanto a su
contextualizacidon y aplicacion en la realidad empresarial exhibida por el autor de
la presente tesis. Por Ultimo, se mantiene en reserva, la identidad de la mayoria
de las personas involucradas en el presente estudio; a excepcion de los

personajes que, por su trascendencia, autorizaron su identificacion.
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V. RESULTADOS
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4.1. Andlisis Descriptivo

En la presente tesis se procedio a elaborar el analisis descriptivo de la variable
dependiente, este caso la calidad del servicio, llevando a cabo sus respectivos
calculos de medicién para sus dimensiones. Las cuales son: Capacidad de
respuesta y satisfaccion al cliente, con la finalidad de poder contrastarlas con la

hipotesis del estudio.
4.1.1. Comparacion descriptiva de la Capacidad de Respuesta (CR)

Tabla 37. Analisis descriptivo del pre y post test de la capacidad de respuesta

MEDIDAS DE'TENDENCIA CR PRE TEST | CR POST TEST
ESTADISTICA
N 13 13

Media 89,71 97,15
Desv. Desviacion 2,888 ,890
Minimo 83,43 95,74
Maximo 93,35 98,18
Rango 9,92 2,44
Asimetria -, 716 -,432
Kurtosis 121 -1,445

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede divisar en la Tabla 37, a partir de los datos que fueron
recopilados de la primera dimensién “capacidad de respuesta”, se elaboré el
calculo respectivo con la ayuda del programa SPSS v.25, en la cual se comparo el
resultado antes y después de la aplicacion de las herramientas de ingenieria
empleadas para la mejora en la calidad del servicio de la empresa. De acuerdo a
ello se puede apreciar que la desviacion estandar en el pre test es de 2,888,
frente al resultado del post test correspondiente a ,890. Siendo este ultimo medido
luego de la mejora implementada. Esto nos indica que existe un menor grado de
dispersion de datos (mas agrupados), por ende, se puede decir que se dio un

aumento significativo del recurso de la capacidad de respuesta. Asi mismo se
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visualiza una media aritmética del pre test correspondiente a un 89.71%, para
luego obtener como resultado de mejora en el post test un 97.15%. Demostrando
que el incremento de la dimension de la capacidad de respuesta fue positivo, esto
nos da una nocion de que se aceptaria la hipotesis alterna. Asi mismo, se puede
apreciar que la asimetria en el pre test es negativa siendo su valor de -,716 y en
el post test también negativa adquiriendo como valor -,432 con una distribucion
con tendencia a capacidades de respuesta altas. Con respecto a la kurtosis
podemos observar que en el pre test los datos estaban cerca, es decir
concentrados alrededor de su media aritmética con un valor de 0,121 para
después en el post test obtener un valor de - 1,445 indicando que los datos de la

frecuencia de intervalos se alejan de su media aritmética.
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Figura 39. Comparacién del Pre y Post Test del diagrama de cajas y bigotes de la Capacidad de
Respuesta (CR)
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Figura 39, se pueden visualizar que en los graficos de caja y bigotes, la
capacidad de respuesta medida en el pre test presenta un mayor tamafio de
linealidad en sus datos antes de la aplicacion de la mejora, siendo el tamafio de la
caja el que lo representa. Asi mismo, se observa que los datos del post test
presentan linealidad, siendo el tamafio de la caja mas pequefio, esto significa que
el resultado de la aplicaciéon de la mejora fue positivo.
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4.1.2. Comparacion descriptiva de la Satisfaccion al Cliente (SC)

Tabla 38. Analisis descriptivo del pre y post test de la satisfaccion al cliente

MEDIDAS DE'TENDENCIA SC PRE TEST | SC POST TEST
ESTADISTICA
N 13 13

Media 89,0854 96,5762
Desv. Desviacion 3,15418 ,83862
Minimo 81,46 95,25
Maximo 93,14 97,94
Rango 11,68 2,69
Asimetria -1,083 ,159
Kurtosis 1,573 -1,076

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a la tabla 38, a partir de los datos que fueron recopilados de la
segunda dimension “satisfaccion al cliente”, se elaboré el calculo respectivo con la
ayuda del programa SPSS v.25, en la cual se comparé el resultado antes y
después de la aplicacion de las herramientas de ingenieria empleadas para la
mejora en la calidad del servicio de la empresa. De acuerdo a ello se puede
apreciar que la desviacién estandar en el pre test es de 3,15418, frente al
resultado del post test correspondiente a 0,83862. Siendo este ultimo medido
luego de la mejora implementada. Esto nos indica que existe un menor grado de
dispersion de datos (mas agrupados), por ende, se puede decir que se dio un
aumento significativo de la satisfaccién al cliente. Asi mismo se visualiza una
media aritmética del pre test correspondiente a un 89.0854%, para luego obtener
como resultado de mejora en el post test un 96.5762%. Demostrando que el
incremento de la dimensién de la satisfaccion al cliente fue positivo, esto nos da
una nocion de que se aceptaria la hipotesis alterna. Ademas, se puede apreciar
gue la asimetria en el pre test es negativa siendo el valor tomado -1,083 y en el
post test con una distribucion normal positiva siendo su valor 0,159, es decir hubo

un cambio respecto al posicionamiento de los datos de una frecuencia de
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intervalo en relacion a la media. Con respecto a la Kurtosis podemos observar
qgue en el pre test los datos estaban cerca, es decir concentrados alrededor de su
media aritmética con un valor de 1,573 para después en el post test obtener un
valor de - 1,076 indicando que los datos de la frecuencia de intervalos se alejan

de su media aritmética.
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Figura 40. Comparacion del Pre y Post Test del diagrama de cajas y bigotes de la Satisfaccion al
Cliente (SC)
Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Figura 40, se pueden visualizar que en los gréaficos de caja y bigotes, la
satisfaccion al cliente medida en el pre test presenta un mayor tamafio de
linealidad en sus datos antes de la aplicacion de la mejora, siendo el tamafio de la
caja el que lo representa. Asi mismo, se observa que los datos del post test
presentan linealidad, siendo el tamafio de la caja mas pequefio, esto significa que

el resultado de la aplicaciéon de la mejora fue positivo.
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4.1.3. Comparacion descriptiva de la Calidad del Servicio (CS)

Tabla 39. Analisis descriptivo del pre y post test de la calidad del servicio

MEDIDAS DE'TENDENCIA CS PRE TEST | CS POST TEST
ESTADISTICA
N 13 13

Media 89,3946 96,8631
Desv. Desviacion 3,01475 ,81595
Minimo 82,44 95,64
Maximo 93,24 98,02
Rango 10,80 2,38
Asimetria -,906 -,180
Kurtosis ,849 -1,242

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a la tabla 39, a partir de los datos que fueron analizados de las dos
dimensiones “satisfaccion al cliente” y “satisfaccion al cliente” de nuestra variable
dependiente “Calidad del Servicio (CS)”, se elabor6 el célculo respectivo con la
ayuda del programa SPSS v.25, en la cual se comparé el resultado antes y
después de la aplicacion de las herramientas de ingenieria empleadas para la
mejora en la calidad del servicio de la empresa y ver en cuanto se incremento
ésta. De acuerdo a ello se puede apreciar que la desviacién estandar en el pre
test es de 3,01475, frente al resultado del post test correspondiente a 0,81595.
Siendo este ultimo medido luego de la mejora implementada. Esto nos indica que
existe un menor grado de dispersion de datos (mas agrupados), por ende, se
puede decir que se dio un aumento significativo de la calidad del servicio. Asi
mismo se visualiza una media aritmética del pre test correspondiente a un
89.3946%, para luego obtener como resultado de mejora en el post test un
96.8631%. Demostrando que el incremento de la variable dependiente fue
positivo, esto nos da una nocién de que se aceptaria la hipétesis alterna. . Asi
mismo, se puede apreciar que la asimetria en el pre test es negativa siendo su
valor de -,906 y en el post test también negativa adquiriendo como valor -,180

obedeciendo a una distribucién con tendencia a calidades de servicio altas. Con
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respecto a la Kurtosis podemos observar que en el pre test los datos estaban
cerca, es decir concentrados alrededor de su media aritmética con un valor de
,849 para después en el post test obtener un valor de - 1,242 indicando que los

datos de la frecuencia de intervalos se alejan de su media aritmética.

i

90

]

a0

CSPRETEST CSPOSTTEST

Figura 41. Comparacion del Pre y Post Test del diagrama de cajas y bigotes de la Calidad del
Servicio (CS)

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Figura 41, se pueden visualizar que en los gréaficos de caja y bigotes, la
calidad del servicio medida en el pre test presenta un mayor tamafio de linealidad
en sus datos antes de la aplicacion de la mejora, siendo el tamafio de la caja el
gue lo representa. Asi mismo, se observa que los datos del post test presentan
linealidad, siendo el tamafio de la caja mas pequefio, esto significa que el

resultado de la aplicacion de la mejora fue positivo.
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4.2. Andlisis inferencial
4.2.1. Analisis de la hipotesis especifica 1 (Capacidad de Respuesta)

Hipotesis de normalidad

Ha: Los resultados de la capacidad de respuesta difieren en una distribucion

normal.

Ho: Los resultados de la capacidad de respuesta no difieren en una distribucion

normal.

Con la finalidad de lograr contrastar la hipotesis general, es prescindible primero
determinar si los datos que corresponden a las series de la capacidad de
respuestas antes y después tienen un comportamiento paramétrico o0 no
paramétrico, para tal fin y en vista que el tamafio de muestra en ambos casos son
13, se procedera a la prueba de normalidad mediante el estadigrafo de Shapiro
Wilk.

Ante esto HANUSZ, TARASINSKA vy ZIELINSKI (2016) precisan que
se considera una adaptacion de la prueba W de Shapiro-Wilk al caso de
normalidad con medias conocidas. La potencia de la prueba se investiga y se
compara con la prueba de Kolmogorov y el procedimiento de dos pasos que
consiste en las pruebas t de Shapiro-Wilk Wand. Ademas, se dan los coeficientes

de normalizacion para el estadistico de prueba.

Regla de decision:

Tabla 40. Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas

Significancia ('\F;Irueef’;;?) (Fl)\giﬁg:t) Interpretacion | Estadigrafo
Psig> 0.05 Si Si Paramétrica T-Student
Psig < 0.05 Si No No paramétrica Wilcoxon
Psig < 0.05 No Si No paramétrica Wilcoxon
Psig < 0.05 No No No paramétrica Wilcoxon

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 41. Prueba de normalidad de la capacidad de respuesta con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl | Sig.

Capacidad de .
Respuesta Pre Test ,165 13 | ,200 ,939 13 | ,442

Capacidad de .
Respuesta Post Test ,184 13 | ,200 ,884 13 | ,081

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

En referencia a la Tabla 41, se puede visualizar que la significancia de las
capacidades de respuestas medida en el pre test es de 0.442 y para el post test
es 0.081, dado que en ambos casos presentan una distribucion normal (son
mayores a 0,05), por consiguiente y de acuerdo con la regla de decision, se
aplicaran pruebas paramétricas correspondiendo T-Student.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Ha: La implementacién de la metodologia PDCA, mejora la capacidad de
respuesta de la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020.

Ho: La implementacién de la metodologia PDCA, no mejora la capacidad de
respuesta de la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020.

Regla de decision:
Ho: ho = Y1, Se acepta la hipotesis nula

Ha: 1o, < M1, Se acepta la hipétesis alterna
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Tabla 42. Comparacién de medias de la capacidad de respuestas antes y

después — T Student

Estadisticos de muestras relacionadas

Media N De.sv.. ) Desv. Error
Desviacion promedio
Capacidad Respuesta 89,7062 13 2 88837 80109
Pre test
Par 1 '
Capacidad Respuesta 97.1508 | 13 89042 24696
Post test

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con la Tabla 42, ha quedado demostrado que la media de la

capacidad de respuesta del pre test era 89.7062, siendo menor que la media de la

capacidad de respuesta del post test igual a 97.1508, en tal sentido no se cumple

Ho: po = W1, por consiguiente se rechaza la hipotesis nula de que la

implementacion de la metodologia PDCA, no mejora la capacidad de respuesta

de la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos a realizar el

analisis mediante el pyaor 0 Significancia de datos de aplicacién de la prueba T

Student, de la diferencia de medias para muestras relacionadas a ambas

capacidades de respuesta.

Regla de decision:
Si pvaiors 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior> 0.05, se acepta la hipétesis nula
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Tabla 43. Prueba de diferencia de medias para muestras relacionadas - CR

Media T al Sig. (bilateral)
Par 1
CR Pre test - -7,44462 -10,947 12 ,000
CR Post test

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Tabla 43, siendo que el nivel de significancia bilateral de la prueba T
Student (p valor) es 0.000 < 0.05; se rechaza la hipoétesis nula, por ende se acepta
la hipotesis alterna, la cual nos indica que la implementacion de la metodologia
PDCA, mejora la capacidad de respuesta de la empresa Caramelo & Chocolate
S.A.C., Lima 2020.

4.2.2. Andlisis de la hipotesis especifica 2 (Satisfaccion al Cliente)

Hipotesis de normalidad
Ha: Los resultados de la satisfaccion al cliente difieren en una distribuciéon normal.

Ho: Los resultados de la satisfaccion al cliente no difieren en una distribucion

normal.

Con la finalidad de lograr contrastar la hipotesis general, es prescindible primero
determinar si los datos que corresponden a las series de la satisfaccion al cliente
antes y después tienen un comportamiento paramétrico o no paramétrico, para tal
fin y en vista que el tamafio de muestra en ambos casos son 13, se procedera a la

prueba de normalidad mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.
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Regla de decision:

Tabla 44. Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas

Significancia ('glrueetség?) (mﬁig;) Interpretacion | Estadigrafo
Psig> 0.05 Si Si Paramétrica T-Student
Psig <0.05 Si No No paramétrica Wilcoxon
Psig <0.05 No Si No paramétrica Wilcoxon
Psig <0.05 No No No paramétrica Wilcoxon

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 45. Prueba de normalidad de la satisfaccion al cliente con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk

Estadistico | gl | Sig. | Estadistico | gl | Sig.

Satisfaccion al *
Cliente Pre Test ,136 13 | ,200 926 13 | ,302

Satisfaccion al *
Cliente Post Test ,164 13 | ,200 ,958 13 | ,720

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion a la Tabla 45, se puede visualizar que la significancia de las
satisfacciones al cliente medida en el pre test es de 0.302 y para el post test es
0.720, dado que en ambos casos presentan una distribucién normal (son mayores
a 0,05), por consiguiente y de acuerdo con la regla de decision, se aplicaran

pruebas paramétricas correspondiendo T-Student.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 2

Ha: La implementacion de la metodologia PDCA, mejora el grado de satisfaccion
al cliente en la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020.

Ho: La implementacién de la metodologia PDCA, no mejora el grado de
satisfaccion al cliente en la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020.

Regla de decision:
Ho: 1o = M1, Se acepta la hipétesis nula

Ha: 1, < M1, Se acepta la hipotesis alterna

Tabla 46. Comparacion de medias de la satisfaccion al cliente antes y después —
T Student

Estadisticos de muestras relacionadas

Viada N De.sv.. ) Desv. Error
Desviacion promedio
Satisfaccion al Cliente 89,0854 13 3.15418 87481
Pre test
Par 1 . . _
Satisfaccion al Cliente 96.5762 13 83862 23259
Post test

Fuente: Elaboracion propia.

Referente a la Tabla 46, ha quedado demostrado que la media de la satisfaccion
al cliente del pre test era 89.0854, siendo menor que la media de la satisfaccion al
cliente del post test igual a 96.5762, en tal sentido no se cumple Ho: po = Wy, por
consiguiente se rechaza la hipétesis nula de que la implementacion de la
metodologia PDCA, no mejora la satisfaccion al cliente en la empresa Caramelo &
Chocolate S.A.C., Lima 2020.
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A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos a realizar el
andlisis mediante el pyaor 0 significancia de datos de aplicacién de la prueba T
Student, de la diferencia de medias para muestras relacionadas a ambas

satisfacciones al cliente.

Regla de decision:

Si pvaior< 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior> 0.05, se acepta la hipotesis nula

Tabla 47. Prueba de diferencia de medias para muestras relacionadas - SC

Media T al Sig. (bilateral)
Par 1
SC Pre test - -7,49077 -9,000 12 ,000
SC Post test

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la Tabla 47, siendo que el nivel de significancia bilateral de la
prueba T Student (p valor) es 0.000 < 0.05; se rechaza la hip6tesis nula, por ende
se acepta la hipétesis alterna, la cual nos indica que la implementacion de la
metodologia PDCA, mejora la satisfaccion al cliente en la empresa Caramelo &
Chocolate S.A.C., Lima 2020.
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4.2.3. Analisis de la hipotesis general (Calidad del Servicio)
Hipodtesis de normalidad
Ha: Los resultados de la calidad del servicio difieren en una distribucién normal.

Ho: Los resultados de la calidad del servicio no difieren en una distribucion

normal.

Con la finalidad de lograr contrastar la hipotesis general, es prescindible primero
determinar si los datos que corresponden a las series de la calidad del servicio
antes y después tienen un comportamiento paramétrico o no parameétrico, para tal
fin y en vista que el tamafio de muestra en ambos casos son 13, se procedera a la

prueba de normalidad mediante el estadigrafo de Shapiro Wilk.

Regla de decision:

Tabla 48. Regla de decision — prueba de normalidad para muestras relacionadas

Significancia (I\L;Irueefet;?) (plj\gusistter:t) Interpretacion | Estadigrafo
Psig> 0.05 Si Si Paramétrica T-Student
Psig < 0.05 Si No No paramétrica Wilcoxon
Psig <0.05 No Si No paramétrica Wilcoxon
Psig <0.05 No No No paramétrica Wilcoxon

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 49. Prueba de normalidad de la calidad del servicio con Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico | gl | Sig. | Estadistico | gl | Sig.
Calidad del Servicio 140 13 | 200" 935 13 | 397
Pre Test
Calidad del Servicio 163 13 | 200" 935 13 | 393
Post Test

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia.

Con referencia a la Tabla 49, se puede visualizar que la significancia de las

calidades del servicio medida en el pre test es de 0.397 y para el post test es

0.393, dado que en ambos casos presentan una distribucién normal (son mayores

a 0,05), por consiguiente y de acuerdo con la regla de decision, se aplicaran

pruebas paramétricas correspondiendo T-Student.

Contrastacion de la hipotesis general

Ha: La implementacion de la metodologia PDCA, mejora la calidad del servicio en

la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020.

Ho: La implementacion de la metodologia PDCA, no mejora la calidad del servicio

en la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020.

Regla de decision:

Ho: 1o = M1, Se acepta la hipétesis nula

Ha: 1o, < M1, Se acepta la hipotesis alterna
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Tabla 50. Comparacion de medias de la calidad del servicio antes y después — T

Student

Estadisticos de muestras relacionadas

Post test

Media N De.sv.. ) Desv. Error
Desviacion promedio
Calidad del Servicio 89,3946 13 3,01475 83614
Pre test
Par 1 ' o
Calidad del Servicio 96,8631 13 81595 22630

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la Tabla 50, ha quedado demostrado que la media de la calidad del

servicio del pre test era 89.3946, siendo menor que la media de la calidad del

servicio del post test igual a 96.8631, en tal sentido no se cumple Ho: o = 1, por

consiguiente se rechaza la hipétesis nula de que la implementacion de la

metodologia PDCA, no mejora la calidad del servicio en la empresa Caramelo &

Chocolate S.A.C., Lima 2020.

A fin de confirmar que el andlisis es el correcto, procederemos a realizar el

analisis mediante el pyaor 0 Significancia de datos de aplicacién de la prueba T

Student, de la diferencia de medias para muestras relacionadas a ambas

calidades del servicio.

Regla de decision:

Si pvaiors 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvaior> 0.05, se acepta la hipétesis nula
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Tabla 51. Prueba de diferencia de medias para muestras relacionadas - CS

Media T al Sig. (bilateral)
Par 1
CS Pre test - -7,46846 -9,919 12 ,000
CS Post test

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la Tabla 51, siendo que el nivel de significancia bilateral de la
prueba T Student (p valor) es 0.000 < 0.05; se rechaza la hipétesis nula, por ende
se acepta la hipétesis alterna, la cual nos indica que la implementacion de la
metodologia PDCA, mejora la calidad del servicio en la empresa Caramelo &
Chocolate S.A.C., Lima 2020.

Adicionalmente a ello, segin el enfoque de BRUNNSTROM y BARKOWSKY
(2018) a través de su investigacion, presentaron una comparacion entre
estadisticas paramétricas y no paramétricas. La comparacion de esta se centré en
la cuestion de si se llegarian a conclusiones diferentes sobre la diferencia
estadistica entre las calificaciones de calidad de video de diferentes clips de video
en una prueba subjetiva, basada en la comparacion entre la prueba T Studenty la
prueba U de Mann-Whitney. Descubrieron que apenas habia diferencia cuando se
compensaban pocas comparaciones, es decir, se llegaba a casi las mismas
conclusiones. Cuando se aumenta el niumero de comparaciones, se revelan
diferencias cada vez mayores entre los dos métodos. En estos casos, la prueba T
paramétrica da casos claramente mas significativos que la prueba no
paramétrica, lo que hace que sea mas importante investigar si se cumplen los

supuestos para realizar una determinada prueba.
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V. DISCUSION
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En este quinto capitulo, luego de haber desarrollado los andlisis descriptivos e
inferenciales contenidos en las tablas y figuras previamente mostradas. Resulta
pertinente resaltar y explicar que, tras el empleo y aplicacion de la metodologia
PDCA (Ciclo Deming) en la presente investigacion, se mejoraron todos aquellos
procesos cuya operatividad, en un principio, no eran los ideales, atenuando
significativamente el inadecuado cumplimiento del protocolo de atencién y la
desorganizacion y limpieza de los espacios en tienda. Por consiguiente, se logro
incrementar el niamero de clientes mas satisfechos al ver una mejora en la
capacidad de respuesta (eficiencia en los métodos de trabajo) y eficacia que
demostré la empresa a través de la reorganizacion y estandarizacion de sus
productos exhibidos, incrementando asi el grado de satisfaccion total de las
necesidades. Todo esto estd enfocado siempre en obtener una excelencia en la
calidad del servicio para el bienestar y satisfaccion final de los distinguidos
clientes de Caramelo & Chocolate S.A.C. Adicionalmente a ello se muestran las

tres discusiones mas representativas de la presente tesis:

— De la solucion encontrada en el analisis inferencial de la primera hipétesis
especifica, ejecutando la prueba T Student segun la Tabla 42, refleja el nivel de
significancia bilateral, siendo el valor de la prueba de los datos paramétricos
que permitieron demostrar que la implementacion de la metodologia PDCA
mejora la capacidad de respuesta de la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C.,
dando como significancia bilateral 0.000. Lo que implicé que la capacidad de
respuesta en cuestion mejore al 97%, coincidiendo asi con la conclusién del
tesista Galvez, en donde para mejorar el nivel de servicio en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales S.A.C., se puso en evidencia que tras el
empleo del ciclo Deming (PDCA), mejoré en un 12% més en comparacion a la
situacién actual, la eficiencia de los servicios atendidos a tiempo (capacidad de
atencion o respuesta) aumentando asi significativamente la conformidad del
servicio en un 7.79%. Este aporte se basa en como el ciclo mencionado fue
empleado como herramienta para mejorar la calidad del servicio en una

empresa de rubro transporte.
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De la solucidon encontrada en el analisis inferencial de la segunda hipotesis
especifica, ejecutando la prueba T Student segun la Tabla 46, refleja el nivel de
significancia bilateral, siendo el valor de la prueba de los datos paramétricos
que permitieron demostrar que la implementacién de la metodologia PDCA
mejora el grado de satisfaccion al cliente en la empresa Caramelo & Chocolate
S.A.C., dando como significancia bilateral 0.000. Lo que implicé que la
satisfaccion al cliente en cuestion mejore al 97%, coincidiendo asi con la
conclusion de los tesistas Apaza y Saufie, en donde para mejorar la
productividad en la empresa IC Industrial S.R.L., se evidencié que tras el
empleo de la metodologia PDCA, obtuvo de valor en su productividad, un
crecimiento del 0.0399, hasta su ultima medicion que fue del 0.0459 sacos de
sulfato por cada sol. Asimismo, se realizd la medicion de la efectividad de la
empresa, la cual paso del 36.38% al 64.09%, lo que indica que la empresa es
mas eficaz en cumplir con las actividades planificadas y compromisos con sus
clientes finales incrementando ademas el grado de su satisfaccion. Este aporte
se basa en cémo la metodologia mencionada fue empleada como herramienta

para mejorar la productividad en la empresa de rubro quimico/industrial.

De la solucién encontrada en el andlisis descriptivo e inferencial de la hipotesis
general antes y después de la implementacion, ejecutando la prueba T Student
segun la Tabla 50, se demostré que la implementacion de la metodologia
PDCA mejora la calidad del servicio de la empresa Caramelo & Chocolate
S.A.C, obteniendo como resultado de la media en el pre test un 89.39 y post
test en un 96.86. Aumentando la calidad del servicio de la empresa ya
mencionada en un 7.47%, y obteniendo un VAN de 10,358.66 y TIR de 8.58%,
coincidiendo asi con la conclusién de los tesistas Ayuni y Matheus, en donde
para obtener la mejora continua en la empresa Arnao S.A.C., se evidencié que
tras el empleo de la metodologia PDCA, se concluye que el designio ejecutado
es beneficioso con un VAN de 228.595 y un TIR de 69.4%. Y por ende,
obteniéndose la mejora de calidad del servicio brindando productos con un
valor agregado a sus clientes finales. Este aporte proporciona a emprender
estrategias determinando objetivos y elaborando propdsitos de acciéon como el
progreso continuo de sus funciones para el aumento de la productividad y

calidad del servicio en empresas de cualquier rubro.

127



VI. CONCLUSIONES
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En la presente investigacion se demostrd respecto al objetivo general, determinar
de qué manera la implementacion de la metodologia PDCA, mejora la calidad del
servicio en la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020. En donde se
evidencia que la calidad del servicio en el pre test tenia el valor de 89.39% segun
la Tabla 50, asi mismo luego de realizar la implementacion, el post test obtuvo
como resultado un valor del 96.86%; con ello se obtiene una mejora de la calidad
del servicio en un 7.47%, este resultado muestra que hubo una mejora en las
capacidades de respuesta y en los grados de satisfacciones a los clientes,

ademas mejoro la calidad de atencién al cliente.

En la presente investigacion se demostro respecto al primer objetivo especifico,
determinar de qué manera la implementacion de la metodologia PDCA, mejora la
capacidad de respuesta de la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima 2020.
En donde se evidencia que la capacidad de respuesta en el pre test tenia el valor
de 89.71% segun la Tabla 42, asi mismo luego de realizar la implementacion, el
post test obtuvo como resultado un valor del 97.15%; con ello se obtiene una
mejora de la capacidad de respuesta en un 7.44%, este resultado muestra que
hubo una mejora en las reestructuraciones de los métodos de trabajo ademas se
redistribuyeron eficientemente las labores propias de todos los colaboradores y

los recursos de la empresa.

En la presente investigacion se demostré respecto al segundo objetivo especifico,
determinar de qué manera la implementacion de la metodologia PDCA, mejora el
grado de satisfaccioén al cliente en la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C., Lima
2020. En donde se evidencia que la satisfaccion al cliente en el pre test tenia el
valor de 89.09% segun la Tabla 46, asi mismo luego de realizar la
implementacion, el post test obtuvo como resultado un valor del 96.58%; con ello
se obtiene una mejora del grado de satisfaccion al cliente en un 7.49%, este
resultado muestra que hubo una mejora en las redistribuciones de los espacios,
ademas se implementé una filosofia de limpieza y organizacién en todos los
ambientes de la tienda, finalmente se tomd6 en consideracion las sugerencias

asentadas en tienda por parte de los requerimientos de los clientes finales.
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De los hallazgos encontrados en la presente investigacion, en relacion al
objetivo general para mejorar la calidad del servicio en la empresa Caramelo &
Chocolate S.A.C., se recomienda evaluar constantemente, a través de la
metodologia PDCA, las operaciones comerciales de servicio desarrolladas y
meétodos de trabajo, ya que éstas son las que generan un mayor impacto en la
percepcion de los clientes finales, con ello se puede reconocer oportunidades
de mejora, asi mismo analizar peridodicamente el grado de cumplimiento de
estas actividades propuestas para la mejora de calidad con el fin de mantener
la filosofia de estandarizaciones de productos y funciones de los

colaboradores.

Otro de los hallazgos encontrados en relacion al objetivo especifico para
mejorar la capacidad de respuesta en la empresa Caramelo & Chocolate
S.A.C.,, se recomienda mantener a los colaboradores de servicio
constantemente capacitados, siguiendo estrictamente el protocolo de atencion
establecido para el asesoramiento adecuado, cumpliendo con todas sus
actividades sin error alguno. Ademas se recomienda generar un plan de
incentivo para el personal con el fin de mantener a los promotores de servicios
proactivos y con deseos de cumplir sus metas laborales, esto con la finalidad
de poder contar con una adecuada atencion. Finalmente, considerar el
seguimiento de las responsabilidades asignadas a cada colaborador de
servicio, con el fin de llevar a cabo su cumplimiento mediante un Check List

respectivo.

Asi mismo, otro hallazgo encontrado en relacion al segundo objetivo especifico
para mejorar la satisfaccion al cliente en la empresa Caramelo & Chocolate
S.A.C., se recomienda analizar constantemente los requerimientos de los
clientes finales sobre ¢(Qué es lo que esperan del servicio? Y si ¢lLa
metodologia en tienda es la adecuada?, reflejados todos ellos en los reclamos
y sugerencias registrados en tienda. Evaluando las nuevas oportunidades de

mejora (Proyectos de inversion) del servicio para ver si son rentables o no.
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Anexo 1. Causas culpables del bajo proceso de calidad del servicio.

CAUSAS DETALLES
C1 Bajo numero de personal
C2 Sobrecarga de funciones
C3 Falta de compromiso
C4 Desconcentracion, fatiga
C5 Parada de exhibidoras
C6 Caida del sistema
C7 Suspensién momentanea del flujo eléctrico
C8 Espacio reducido por exceso de pedidos
C9 Mala distribucién del almacén
C10 Inadecuada planificacién en pedidos de productos
Cl1 Procesos no aplicados
C12 Falta de promociones
C13 Falta de equipos de traslado de cajas
Cc14 Inadecuada ergonomia del despachador de tienda
C15 Inadecuada inspeccion de los productos pedidos
C16 Falta de instrumentos de rendimiento de los colaboradores

Fuente: Elaboracion personal.




Anexo 2. Matriz de correlacion.
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Fuente: Elaboracion personal.



Anexo 3. Informacién de estratificacion de causas.

AREAS | CAUSAS DESCRIPCION FRECUENCIAS | TOTAL
C3 Falta de compromiso 6
C4 Descancentracidn, fatiga 9
Ch Farada de exhibidoras 1 97
C11 Procesos no aplicados 5
C1E Inadecuada inspecc?c’m de los 5
productos pedidos
C1 Bajo numero de personal 4
C2 Sobrecarga de funciones 10
Cb Caida del sistema 1
c10 Inal:lec:luada planificacion en :
pedidos de productos
GESTION | C12 Falta de promociones 4 M
o1l Falta de equipn_s de traslado de 5
cajas
1l Inadecuada ergnnnmia del 1
despachador de tienda
C16 Fa!ta de instrumentos de 4
rendimiento de los colaboradores
c7 Suspension momentanea del flujo 1
eléctrico
SEGURIDAD ca Espacio reducido por exceso de 7 14
pedidos
C9 Mala distribucidn del almacen 6

Fuente: Elaboracion personal.




Anexo 4. Diagrama representativo porcentual de estratificacion

Diagrama de Estratificacion

Gestion 43%
Procesos 38%

Sequridad 19%

Fuente: Elaboracion personal.



Anexo 5. Matriz de coherencia

IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA PDCAPARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO, EMPRESA CARAMELO & CHOCOLATE

S.A.C., LIMA 2020

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

i, De qué manera la implementacion de la
metodologia PDCA, mejora la calidad del
servicio al cliente en la empresa Caramelo
& Chocolate S A.C., Lima 20207

Determinar de qué manera Ia
iImplementacion de la metodologia PDCA,
mejora la calidad del servicio al cliente en
la empresa Caramelo & Chocolate SAC,,
Lima 2020.

La implementacion de la metodologia
PDCA, mejora la calidad del servicio al
cliente en la empresa Caramelo &
Chocolate S.AC., Lima 2020.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

;Como  la  Implementacién de la
metodologia PDCA, mejora la capacidad
de respuesta de la empresa Caramelo &
Chocolate SAC., Lima 20207

Determinar de qué manera Ia
implementacion de la metodologia PDCA,
mejora la capacidad de respuesta de la
empresa Caramelo & Chocolate SAC,
Lima 2020.

La implementacion de la metodologia
PDCA, mejora la capacidad de respuesta
de la empresa Caramelo & Chocolate
S AC., Lima 2020

;Como la  implementacion de la
metodologia PDCA, mejora el grado de
satisfaccion al cliente en la empresa
Caramelo & Chocolate S.A.C. Lima 20207

Determinar de qué manera Ia
implementacion de la metodologia PDCA,
mejora el grado de satisfaccion al cliente
en la empresa Caramelo & Chocolate
SAC., Lima 2020

La implementacion de la metodologia
PDCA, mejora el grado de satisfaccién al
cliente en la empresa Caramelo &
Chocolate S AC., Lima 2020.

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 6. Ciclo de Deming PHVA

Fuente: MORA, 2003. 342 p
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Anexo 7. Ciclo PHVA 'y 8 pasos en la solucion de un problema

Etapa del ciclo ~ Paso ndm. Nombre del paso Técnicas que se pueden usar
1 Definir y analizar la magnitud del problema. | Pareto, h. de verificacion, histograma, c. de contral.
7 Buscar todas [as posibles causas. Db.serwr el problema, lluvia de ideas, diagrama de
Ishikawa.
3 Investigar cudl es la causa mas importante. | Pareto, estratificacion, d. de dispersion, d. de Ishikawa.
Planear Porqué...necesidad.
Qué...objetivo.
4 Considerar |as medidas remedio. Donde_lugar.
Cuanto...tiempo y costo.
Coma...plan
Hacer 5 Poner en préctica las medidas remedio. Seguirel planelaboradoen el paso anterior e involucrar
a los afectados.
B Revisar los resultados obtenidos. Histograma, Pareto, ¢. de control, h. de verificacion.
u I_'If' . T “ P . . F
et 7 Prevenir |a recurrencia del problema. Bt_andap;aclnn, BELERL S IELSLL L
verificacion, cartas de control.
Actuar 7 conclusién. Revisar y docqmentar el procedimiento seguido y
planear &l trabajo futuro.

Fuente: GUTIERREZ, 2014. 120 p

Anexo 8. Diferencias fundamentales entre el control y la gestion de la calidad

CONTROL DE LA CALIDAD GESTION DE LA CALIDAD

Involucra sélo al servicio, obra o producto Abarca todas las actividades de Ia entidad

Esta separado de la produccion o servicios Forma parte de la produccion o servicio

El protagonista es el jefe de control de calidad El protagonista es el director de la empresa

Se dedica solo a la produccion Se dedica a todas las actividades de la empresa
El control de la calidad no participa en las compras Las compras son parte del sistema de la calidad
La relacién con el cliente es indirecta Se incorpora el cliente al sistema de la calidad
Se desarrolla en el &rea de control de calidad Se desarrolla en todas las areas de la entidad
Separa los productos defeciuosos Evita que se produzcan productos defectucsos
Los costos de calidad son debidos a evaluaciones, correcciones y Los costos de calidad son sdlo debidos a la
fallas prevencian

Fuente: ROMERO, 2007



Anexo 9. Principios de la Gestion de la calidad de las normas 1ISO-9000

Enfoque al

. cliente
Relaciones con Liderazgo

Proveedores

Principios de

Enfoque basado Gestion de [a Participacion
en fhechos : del personal
calidad
Mejora t - Enfoque basado
continua el Procesos
Enfoque de
sistema

Fuente: GUTIERREZ, 2014. 50 p



Anexo 10. Matriz de operacionalizacion de variables.

(GUTIERREZ, 2014, p.32)

clientes que
tienda.

ingresan  a

cliente

8: Sugerencias.
TCIT: Total de clientes que ingresan a
tienda.

Mota: Frecuencia de medicidn semanal.

DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADOR FORMULA MEDICION
La metodologia PDCA
(Planear, hacer, verificar, Planear
actuar) es de gran utilidad Se propone |a melodologia
para estructurar y ejecutar | oo~y (Ciclo de Deming) Hacer
proyectos de mejora de la COomo heramienta  de . AESE
codac 1 OO0 o1 | gt 'l caland e [ AT = 5 00
i erificar
:::;:_'EPEHDIENTE una organizacidn. En este 2]1:3:: pa;?ﬂ;:g['é:mmrd: Nivel de eficiencia
H ciclo =ze desarrolla un plan mejora continua enfocado a de la metodologia | |EAT: Indicador de eficiencia de Razdn
Metodologla PDCA (Planear), este se aplica en | . ") operaciones gue PRCA actividades terminadas. )
pequefla escala o sobre una | oo Lk e e e AESE: Actividades ejecutadas sin emores.
base de ensayo (hacer), se | |, 'y ecs con la finalidad AD: Actividades desarrolladas.
evalia sl se obtuvieron los medir su eficiencia Actuar
resultados esperados d i ¥
(verificar) y =e actia en adecuacion.
consecuencia {actuar).
{GUTIERREZ 2014, p.120)
cr =2 100
=7err 100
Mivel de . ;
La calidad del servicio se Canacidad de canacidad e | CR: Capacidad de Respuesta.
Consiste en fundamentar la | procederd a ser evaluada R‘éspuesta resp:festa an NCC: Nimero de clientes que compran. Razdn
gestién de una organizacion | en dos  dimensiones, la tienda TCIT: Total de clientes que ingresan a
a partir de la premisa de la | capacidad de respuesta, la tienda.
satisfaccion de sus clientes | cual se obtendrd de la ) o
la cual es su principal razén | contabilizacién del nimero Nota: Frecuencia de medicion semanal.
DEPENDIENTE (Y): de ser, buscado a través que | de clientes que compran
sea una actividad recummente | con el total de personas . CA=(R+5)
Calidad del servicio por medic de la cual se | gue ingresan a tienda. ¥ la 5C = —Tar 100%
busea aumentar |la capacidad | satisfaccién al cliente se
para cumplir los niveles | medird con la cantidad de SC: Satisfaccidn al cliente.
planeados de calidad de los | atencicnes, reclamos Mivel de | CA: Cantidad de atenciones.
productos ¥ servicios. | sugerencias con el total de | gaticfaccién al cliente | satisfaccion al | R: Reclamos en tienda. Razén

Fuente: Elaboracién propia.




Anexo 11. Certificados de validez para el juicio de expertos

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA METODOLOGIA PDCA Y LA CALIDAD DE SERVICIO

WARIABLE | DIMENSION Pertinencia’  [Relevanda® | Claridad® Sugerancias

|\fﬁ.HHBLEIHIHEH[IEHTE:IIHm{]lDGMPM Si [ No | S [ No| §i| e

Diiensiin 1: Planfiear

Cimansiin 2: Hacer

Dimanion 3: Verficar

Diiensitn 4: Achuer Indicader

IEAT = % 1 100% X X X

EAT: Indicador da Eficencia da Actividades Terminadas
AESE: Activdades ajecutadas sin erores
AD: Acthidadas desamaladas

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO S | No | S | No | S Ko

Diiaesion 1: Capacidad de raspuesia Inccadr:

(R === x100%
CR: Capacidad de respuesta X X X
MCC: Nlmaro de clientes que compran
TCIT: Tolal do clientes qua ingrasan a benda
ota: Madicién samana

Dimension 2- Satsfaccidn dal clienta Indicador:

_ Ci-(R4)
5= i x 100%

5C: Satisfacesdn del cente
CA: Cantdad da alinciones X X X
RG: Ratlames &n tienda

5: Sligarancias

TCIT: Total dé cllentas qué ingrasan a benda
Hota: Madcitn samanal

Obsarvaclones (pracisar | hay suficlencla): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabllidad: ~ Aplicabla[ X ] Aplicable después de corregir [ | Noaplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Or.: Jorge Rafael Diaz Dumont DNI: 08698815
Especlalidad del valldador: Ingeniero Industrial 29 de noviembre del 2020
"Pertingncia: El fam corezponde a conceptnteico formulada,
Relevanci: El fm s apropiadd para representar &l componenis o A
dimensicn especiica del consiructo
Claridad: Se enfends ein dficutad alguna &l enunciado del fiam, g5
poniis0, exgcid y diech
Noa:Sucienc, s ios s cuanca s s plaieadis Firma del Experto Informante

wnn s firiandas nam mair [2 dimersifn



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA METODOLOGIA POCA

WARIABLE | DIMENSION Pertendal [Relevanda® | laridad® Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: METODOLOGIA POCA §i| Mo | S| Mo 8| Mo

Dimensidn 1: Planifcar
Dimangian 2 Hacer
Dimangiin 3 Vedfcar
Dimangitn 4 Achuzr Inccadar:

IEAT = % £ 100% X X X

|EAT: Indicador da Eficencia de Acfividadas Terminadas
AESE: Actidadas secutadas sin anores
A0 Actividaes desamoladas

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO Si | Mo | S | Mo | Si[MNo

Dimangidn 1: Capacidad da raspuasta Indicadar:
(R= = x100%

CR. Capacidad de raspuasta X X X
NCC: Nimaro de lientas gus oompran

TCIT: Tatal da clentas que ingresan a nda
ota: Madiidn samanal

Dimangitn 2 Safisfaceitn del cliente Indicadar:
o= Ci-(R+5)

o ¥ 100%

5C: Satsfaccidn del chente
CA: Canlidad de alenciones X X X
RG: Recamos an tienda

5 Sugeencias

TCIT: Total da clentas gua inresan a flanda
Hota: Madliidn samanal

Obsarvaciones (precisar sl hay suficlencla): es pertinente SUFICIENCIA
Opinion de aplicabllidad: ~ Aplicabla [ X ] Aplicable después de corregie [ | Noaplicabla[

Apellidos y nombres del juez valldador. Mg.: Lino Rodriguez Alegre DNI: 06535058
Especlalidad del valldador: Ingeniero Pesquero tendlogo 29 de noviembre del 2020

Perinenci: £l lem comespands & conceptn fecrico formuladn.

Relovanciz: E tem &5 aprofiads pera regrasentar &l companente o / L
dimansitn especifica ol construcin '/ ——

"Claida: 5 enenda st difcutad aliguna el enunciada del fem, g5

cancis, axactn y diectn

Nota: Suficencia, 52 tice sufinda cuandolos flams lantsads Firma del Experto Informante
50 sufiientes oara med [ dimensitn



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CICLO DEMING Y CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLE | DIMENSION Pertinencia’ Relevancia’ | Claridad’ Sugorencas

VARIBLE INDEPENDIENTE: C10LO DEMNG S| No | S No| Si| No

Dimensidn 1; Planflcar

Dirnension 2 Hecer

Dimension 3 Verfcar

Dirension 4. Acker Indleador;
IBAT = % X 100%

[EAT: Indleador do Eficiencia do Acthidades Terminadas
AESE: Actvidades ojocutadas sh erores
AD: Ackvidades desarroladas

(VARUBLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO S No | S | No| § |No

Dimensitn 1: Capacided da respugsta Indador =
R

(R= e £100%

CR: Cagackiad de raspuesta

: nlimero de equipos reparados
» Nimer de equipos ingresados
Hediodn dara
Dimensidn 2 Satistaceion delclenle Indleador;

NER=(NRE+ET)
§C= s 1100%

N\

Observaclones (precisar i hay suﬂcloncla):____'mjw

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable[)\) ~ Aplicable después de corregir [ ] Noaplicable | ]

Apellidos y nombres del Juez validador, Mg.:H()AE{Q Cortlua, QWTMQ N.QL)@ oN: QRY00MD

Especialldad del validador:  Ingeniero Industrial 15 de diclembro del 2020

hrtnencle ) fem ooesonds o oorcegoecn oy

"Reevanc: F e e arplc paarpresenaa componatiao

dimensén especifca dél consruetn

"Cardd: S ntence s et agun ol enuncizdo 6 e es i
concisn, exaco y drecto

ot Sufcioncl, s o suflientacuando ks Hems plaisados Firma del Exporto Informante
00 Sufciantes naca madle la demensid




Anexo 12. Solicitud de informacién de la empresa Caramelo & Chocolate S.A.C.

Qolidto: informacién de la base
de datos de la empresa para el
desarrollo de tesis titulada:
Implementacién de la
metodologia PDCA para mejorar
la calidad del servicio al cliente.

Sr. Arturo M. Céspedes Fernandez
Gerente General

Yo, Jhordan Alexis Guerra Céspedes identificado con DNI nro. 47508147, egresado con grado
de bachiller en la carrera profesional de Ingenieria Industrial.

Con el debido respeto me presento ante usted para expresarle, que habiendo elaborado la
tesis titulada: “IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA PDCA PARA MEJORAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO, EMPRESA CARAMELO & CHOCOLATE S.A.C., LIMA2020.”

Solicito su autorizacion, para requerir informacion de la base de datos de su sistema en las
areas: Contable, Comercial y Administrativa. Con la finalidad de hacer un diagnéstico de la
situacion actual, compararla con el método que se va a proponer, analizar el grado de éxito
alcanzado. Para finalmente implementar la metodologia descrita lineas arriba y por
consiguiente alcanzar la mejora de calidad del servicio al cliente en vuestra prestigiosa
empresa.

Todo el proceso de recopilacion y andlisis de datos, asi como la toma de fotografias estaran
bajo la supervision del docente, el Dr. Jorge Diaz Dumont, asesor del taller de tesis para la
obtencion del titulo profesional de Ingeniero Industrial, en la Universidad César Vallejo.

Por tanto, solicito a usted sefior Arturo M. Céspedes Fernandez acceder a mi solicitud.

Atentamente,

Jhordan Alexis Guerra Céspedes.

~ Lima, 18 de Diciembre de 2020

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 13. Registro de reclamos en la tienda Costanera.

Ne

SEMANA

FECHA DE
REGISTRO

DESCRIPCION

R-01

Del 01 al 07

1/01/2020

La Srta. me entrego un billete falso de 50 soles a la hora de darme el vuelto luego de hacer mi compra. De la cual me
percaté en mi domicilio y bajé de inmediato para reclamarle por ello. Ella al referirle lo acontecido con actitud descortez no
me quiso reconocer el reclamo y dijo que el error era mio. Siento que mi reclamo es justo ya que, los trabajadores de la
tienda deben aceptar billetes verdaderos de otras personas para no estar distribuyendo los falsos. Al final por insistencia
mia me cambio de billete a reganadientes.

R-02

Del 15al 21

19/01/2020

Al Sr. que me atendié el dia 19/02 le compré una cabanossi, de la cual me indicé que el producto era de buena calidad y
agradable sabor. Pero al comprarlo y probarlo resulto muy desagradable para mi gusto e hice que me devolviera mi dinero.
No deben de ofrecer cosas desagradables.

R-03

R-04

R-05

Del 01 al 07

4/02/2020

La Srta. fue descortéz en todo momento, no me refirié bien con la compray para colmo, me atendié con una cara de
pocos amigos. Si van a trabajar asi entonces no trabajen.

6/02/2020

A la hora de pagar mi compra no tenian vuelto que darme. Traten de tener cambio para los clientes. Al final me fui sin
ningun producto. Pésima manera de hacer las cosas aqui.

7/02/2020

El Sr. vino a latienday de forma altanera pidié que le cambien su dinero, pese a no haber comprado. Se le indicé que
no cambiabamos a personas que no realizaron sus compras en el local. Se molesté y empezd a subir el tono de voz.

R-06

Del 22 al 28

25/02/2020

La Srta. me indico mal un producto cuya finalidad era otra, por favor asesoren a su personal para que den buenas
referencias e informaciones de los productos que se ofrecen.

R-07

Del 08 al 14

13/03/2020

Varios clientes vienen presentando quejas sobre que quieren que se les creen cuentas o créditos como en algunas
bodegas. Se les explicd que en el minimarket se trabaja de una manera distinta a la de las bodegas, pues tenemos un
sistema que rinde cuentas a la SUNAT a diario.

R-08

Del 15al 21

18/03/2020

El Sr. gue me atendio el dia de hoy presentd una actitud que deja mucho que desear, pues me dio una contestacion
malcriada al consultarle sobre ciertos productos, me indicé que por la cuarentena dejaron de traer algunos productos, pero
no era laforma. Pobre pre disposicién para el trato al cliente.

R-09

Del 29 al 31

31/03/2020

Estoy muy molesto por la atencidon que me tocd hoy, el joven no me atendid con la premura con la me atendia la Srta. ###
en dias pasados. Yo soy una persona discapacitada y tengo la preferencia de atencidn. Espero volver a veniry que me
atiendan mas rapido.

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.




Anexo 14. Registro de Sugerencias en tienda.

FECHA DE
N° SEMANA DETALLE
REGISTRO

S-01 2/01/2020 [aumenten stock gaseosas
S-02 2/01/2020 |aumenten variedad de cigarros
S-03 2/01/2020 |[aumenten stcok de cervezas
S-04 3/01/2020 |aumenten variedad de cervezas
S-05 3/01/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-06 Del 01 al 07 3/01/2020 implementar pollo congelado
S-07 5/01/2020 |implementar verduras
S-08 5/01/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-09 5/01/2020 |implementar un espacio para bebidas calientes
S-10 6/01/2020 [aumenten Stock de Volt
S-11 7/01/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-12 7/01/2020 |implementar mas marcas de licores
S-13 8/01/2020 |implementar un espacio para bebidas calientes
S-14 8/01/2020 [implementar pollo congelado
S-15 9/01/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-16 9/01/2020 |implementar verduras
S-17 Del 08 al 14 9/01/2020 faumenten Stock de Vo.It . .
S-18 10/01/2020 [implementar un espacio para bebidas calientes
S-19 11/01/2020 [aumenten stock gaseosas
S-20 12/01/2020 [implementar pollo congelado
S-21 13/01/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-22 14/01/2020 [implementar verduras
S-23 15/01/2020 [implementar un espacio para bebidas calientes
S-24 15/01/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-25 15/01/2020 [aumenten Stock de Volt
S-26 Del 15 al 21 15/01/2020 [aumenten stock gaseosas
S-27 18/01/2020 [implementar verduras
S-28 20/01/2020 |aumenten stcok de cervezas
S-29 21/01/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-30 21/01/2020 |[implementar un espacio para bebidas calientes
S-31 24/01/2020 |aumenten Stock de Volt
S-32 26/01/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-33 | Del 22 al 28 | 27/01/2020 [aumenten stock gaseosas
S-34 27/01/2020 |[implementar un espacio para bebidas calientes
S-35 27/01/2020 [aumenten stcok de cervezas
S-36 29/01/2020 [implementar un espacio para bebidas calientes
S-37 Del 29 al 31 29/01/2020 |aumenten variedad de cigarros
S-38 29/01/2020 |aumenten stcok de cervezas
S-39 30/01/2020 |aumenten Stock de Volt




FECHA DE

N° SEMANA DETALLE
REGISTRO

S-40 30/01/2020 [aumenten stock gaseosas
S-41 | Del 29al 31 | 31/01/2020 |implementar un espacio para bebidas calientes
S-42 31/01/2020 |aumenten Stock de Volt
S-43 8/02/2020 |implementar verduras
S-44 9/02/2020 |aumenten variedad de cigarros
S-45 | Del 08 al 14 | 10/02/2020 |implementar un espacio para bebidas calientes
S-46 10/02/2020 |aumenten variedad de cigarros
S-47 14/02/2020 |aumenten stock gaseosas
S-48 15/02/2020 |implementar un espacio para bebidas calientes
S-49 15/02/2020 [aumenten stcok de cervezas
S-50 17/02/2020 |aumenten stock gaseosas
S-51 18/02/2020 |aumenten variedad de cigarros
S-52 | Del 15al 21 | 20/02/2020 |implementar un espacio para bebidas calientes
S-53 20/02/2020 [aumenten Stock de Volt
S-54 20/02/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-55 20/02/2020 [aumenten stcok de cervezas
S-56 20/02/2020 |aumenten stock gaseosas
S-57 25/02/2020 [aumenten Stock de Volt
S-58 | Del 22 al 28 | 26/02/2020 |aumenten variedad de cigarros
S-59 27/02/2020 [aumenten stock gaseosas
S-60 18/03/2020 |implementar un espacio para bebidas calientes
S-61 | Del 15al 21 | 18/03/2020 |aumenten variedad de cigarros
S-62 20/03/2020 |aumenten stcok de cervezas
S-63 23/03/2020 [implementar mas marcas de licores
S-64 23/03/2020 [implementar pollo congelado
S-65 23/03/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-66 | Del 22 al 28 | 27/03/2020 |aumenten stcok de cervezas
S-67 27/03/2020 [implementar mas marcas de licores
S-68 27/03/2020 [implementar pollo congelado
S-69 28/03/2020 [implementar verduras
S-70 29/03/2020 [implementar mas marcas de licores
S-71 29/03/2020 |aumenten stcok de cervezas
S-72 29/03/2020 [aumenten variedad de cigarros
S-73 30/03/2020 [implementar mas marcas de licores
S-74 | Del 29 al 31 | 30/03/2020 |implementar pollo congelado
S-75 30/03/2020 [implementar verduras
S-76 31/03/2020 [implementar pollo congelado
S-77 31/03/2020 [implementar mas marcas de licores
S-78 31/03/2020 [aumenten variedad de cigarros

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.




Anexo 15. Espacios mejor distribuidos y de mayor provecho luego de la aplicacion
del método de las 5 S

S U

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.



Anexol6. Cronograma de Actividades de Limpieza

CRONOGRAMA DE LIMPIEZA

HORA LUNES

MIERCOLES

JUEVES

6:30a. m. [Barrer los espacios en tienda Barrer los espacios en tienda
6:37a.m. |[Trapear lo barrido previamente

6:45a.m. [Limpiary desinfectar el baino

Trapear lo barrido previamente
Limpiar y desinfectar el bafio
6:52a.m. [Acomodary limpiarlos productos
6:55a.m. |[Desinfectar el mueble de la caja

Acomodary limpiar los productos
Desinfectar el mueble de la caja

Barrer los espacios en tienda
Trapear lo barrido previamente
Limpiar y desinfectar el bafio
Acomodary limpiar los productos
Desinfectar el mueble de la caja

Barrer los espacios en tienda
Trapear lo barrido previamente
Limpiar y desinfectar el bafio
Acomodary limpiar los productos
Desinfectar el mueble de la caja

6:30 p.m. |Barrer los espacios en tienda
6:37 p.m. [Acomodary limpiar los productos
10:30 p.m. |Barrer los espacios en tienda
10:37 p.m. [Acomodary limpiar los productos
10:45 p.m. [Trapear lo barrido previamente

Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Trapear lo barrido previamente

Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Trapear lo barrido previamente

Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Trapear lo barrido previamente

HORA VIERNES

DOMINGO

OBSERVACIONES

6:30a. m. Barrer los espacios en tienda
6:37a.m. Trapear lo barrido previamente
6:45a.m. Limpiary desinfectar el bafio
6:52a.m. Acomodary limpiar los productos
6:55a.m. Desinfectar el mueble de la caja
6:30 p.m. Barrer los espacios en tienda

6:37 p.m. Acomodary limpiar los productos
10:30 p.m. Barrer los espacios en tienda
10:37 p.m. Acomodary limpiar los productos
10:45 p.m. Trapear lo barrido previamente

Fuente: Elaboracion Propia.

Barrer los espacios en tienda
Trapear lo barrido previamente
Limpiar y desinfectar el baio
Acomodary limpiar los productos
Desinfectar el mueble de la caja
Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Trapear lo barrido previamente

Barrer los espacios en tienda
Trapear lo barrido previamente
Limpiar y desinfectar el bafio
Acomodary limpiar los productos
Desinfectar el mueble de la caja
Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Barrer los espacios en tienda
Acomodary limpiar los productos
Trapear lo barrido previamente

Las actividades se deben realizar
de manera obligatoria todos los
dias, de acuerdo ala
disponibilidad del colaborador.
Los cambios de colores indican el
cambio de turno. Estas
actividades seran realizadas en las
horas aproximadas establecidas,
dependiendo de la cantidad de
afluencia de los clientes en tienda




Anexo0l7. Medidas sanitarias de bioseguridad implementadas en tienda.

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.



Anexo 18. Registro de reclamos en la tienda correspondiente al Post Test.

FECHA DE .
N° | SEMANA DESCRIPCION
REGISTRO
Sabemos que por |a pandemia se han atenuado el tema laboral, pero hay un poco de desabastecimiento en tienda. Falta
ROL| DelO1al07 |  7/06/2020 . .
aun mas variedad en gaseosas y licores,
Quise comprar con mi enamorado, perola Srta. De atencion nos negd el ingreso al entrar juntos por tema de control de
R-02| Del15al 21 19/07/200 , , ,
aforo, apesar que [a tiendano estaba tan Ilena . Deberian cambiar el control de aforo,
R03| Del29al31 | 30/07/2020 |Regularel tema de aforo

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.




Anexo 19. Registro de Sugerencias en tienda correspondiente al Post Test.

FECHA DE
N° | SEMANA DETALLE
REGISTRO
S-01 1/06/2020 |implementar pollo
S-02 1/06/2020 |aumenten stock de volt
S-03 | Del01al 07| 3/06/2020 |aumenten stock de cigarros
S-04 5/06/2020 |implementar pollo
S-05 7/06/2020 [aumenten stock de gaseosas
S-06 15/06/2020 |implementar verduras
S-07 Del 1531 21 18/06/2020 |aumenten stock de cigarros
S-08 19/06/2020 |implementar pollo
S-09 21/06/2020 [aumenten stock de licores
S-10 29/06/2020 [implementar verduras
S-11 29/06/2020 [aumenten stock de volt
S-12 29/06/2020 |[implementar pollo
S-13 | Del 29:al 30 | 30/06/2020 |aumenten stock de cigarros
S-14 30/06/2020 |aumenten stock de gaseosas
S-15 30/06/2020 |implementar pollo
S-16 30/06/2020 [aumenten stock de cigarros
S-17 3/07/2020 |aumenten stock de licores
S-18 3/07/2020 |implementar verduras
S$-19 Del 0121 07 4/07/2020 [aumenten control de aforo en tienda
S-20 5/07/2020 [aumenten stock de cervezas
S$-21 6/07/2020 |implementen pan de panaderia
$-22 6/07/2020 |implementar pollo
S-23 | Del 08al 14 | 13/07/2020 |aumenten control de aforo en tienda
S-24 16/07/2020 |aumenten stock de cervezas
Del 15al 21 :

S-25 17/07/2020 |implementar verduras




FECHA DE
N° SEMANA DETALLE
REGISTRO

S-26 17/07/2020 |aumenten stock de cervezas
S-27 |Del15al 21| 19/07/2020 |implementen pan de panaderia
5-28 19/07/2020 |implementar pollo
$-29 22/07/2020 {aumenten stock de licores
S-30 (Del22al 28 | 22/07/2020 |aumenten control de aforo en tienda
S-31 26/07/2020 |implementar verduras

5-32 29/07/2020 [aumenten stock de cervezas

$-33 29/07/2020 |aumenten stock de volt

Del 29al 31 :

S-34 29/07/2020 |aumenten stock de licores

S-35 31/07/2020 {aumenten stock de cigarros

S-36 [Del01al 07| 1/08/2020 |implementen pan de panaderia

S-37 8/08/2020 |implementar pollo

S-38 9/08/2020 |aumenten control de aforo en tienda
S-39 | Del 08al 14 | 10/08/2020 {implementen pan de panaderia

S-40 13/08/2020 [aumenten stock de cervezas

S-41 13/08/2020 |[implementar verduras

S-42 15/08/2020 |[implementen pan de panaderia

S-43 Del 154 21 15/08/2020 |aumenten control de aforo en tienda
S-44 16/08/2020 [aumenten stock de licores

S-45 17/08/2020 [implementar pollo

S-46 Del 223128 25/08/2020 |implementen pan de panaderia

S-47 28/08/2020 [implementar verduras

S-48 29/08/2020 |aumenten stock de cervezas

S-49 | Del 29al 31| 30/08/2020 |implementar pollo

S-50 30/08/2020 {aumenten stock de licores

Fuente: Caramelo & Chocolate S.A.C.




Anexo 20. Instrumento — ficha de registro de informacion

NO

Fecha

Tipo

Reclamo

Sugerencia

Descripcion

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 21. Criterio de ordenamiento PEPS o FIFO

VISTA SUPERIOR O "AEREA"

>
&
(D Adiculos de
limpieza,
marteleria,
| (€) Desachables | | unibrmes
(D) Granos y (H) Enlatados,
semillas frasoos, bolsas
|__porcionados ) selladas
v v
(C) foarates (G) Abarmotes
Vi 05 vanos
(F) Bebidas ro
(&)
Congelador
Fues,
Cames y
maisos

parcionados
(A Frutas,
verjuras v

= bV N,

Fuente:https://il.wp.com/comedores-industriales.com.mx/wp-

content/uploads/2018/09/Acomodo-almacen-peps.jpg?w=353&ssl=1



https://i1.wp.com/comedores-industriales.com.mx/wp-content/uploads/2018/09/Acomodo-almacen-peps.jpg?w=353&ssl=1
https://i1.wp.com/comedores-industriales.com.mx/wp-content/uploads/2018/09/Acomodo-almacen-peps.jpg?w=353&ssl=1

Anexo 22. Analisis FODA - Implementacion de un espacio para consumo de
bebidas calientes.

FORTALEZAS DEBILIDADES
v" Relacién comercial y profesional + Regular el
sélida con el proveedor. acondicionamiento del
v" Manejo propio del precio de lugar implementado.
venta.

v" Necesidad de calentar el
organismo con una bebida
caliente ante el clima humedo de
la zona.

v" Conocer el manejo comercial con
la empresa proveedora, asi como
el margen de ganancias.

v Contar con el capital necesario
para la implementacion.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
v' Conocimiento del requerimiento ¢+ Aforo reducido por
en tienda por los clientes. pandemia.

v' Costo cero de alquiler de
maquina expendedora.

v" Tener un espacio fresco y
disponible para la
implementacion.

v Estar dispuesto al cambio para
una mejora del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 23. Cotizacion de bolsas de café

Cofizacion Nescafe en Granos

] PrcioRegular Costo porgramo Rendimiento Migina

Capucio Ol | Bosax1000gr | S0 o %

Coppeeno Vol | Bl 1000gr | §839 001 %

Chocole sy | R0 00 B

Nosealobkaeno | Bosaxf00gr | S8 Ul %

NesalbenGranes | Bolsan 100y | 5000 §05 )
Receta  ramos

Bebda Product 0 Vi Chocolte ~ Mokaceng

Aano

ESpeso

Eiresn Dol 15 |
Edpreso Hacehlo ; 0
Cpueein 3

Cppueeo Espreso i 6

Caf ton Lot () b

Chovol |

Fuente: Proveedor de la empresa NESCAFE



