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Resumen 

En la actualidad la gestión por procesos se ha convertido en una pieza clave para 

la mejora continua; debido a esto, el objetivo general de la investigación es, 

proponer a la gestión por procesos en Distribuidora el Granero para mejorar el nivel 

de satisfacción del cliente, Chiclayo, 2022. La investigación es de tipo aplicada, 

enfoque mixto, diseño no experimental, descriptivo, corte transversal y propositivo. 

Se aplicó una guía de observación y una encuesta, para su aplicación, se tomaron 

2 poblaciones, para la población y muestra de la variable gestión por procesos se 

tomó a los 10 trabajadores y para la variable de satisfacción se tomó una población 

de 1800 clientes; se calculó una muestra de 317 personas. Los principales 

resultados fueron que el 50 % de los trabajadores no conocen sobre gestión por 

procesos y el nivel de satisfacción de los clientes radica en un 84% en nivel medio. 

Se propusieron estrategias basadas en la gestión por procesos, como 

capacitaciones, itinerarios, selección de proveedores, contratos para proveedores, 

base de datos de productos disponibles, de materia prima en stock, esquemas de 

revisión de almacén, afiches de señalización, flujograma, MOF y cadena de valor, 

las cuales permiten garantizar la satisfacción del cliente. 

 

Palabras clave: Gestión por procesos, satisfacción, clientes. 
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Abstract 

At the present time, process management has become a key element for continuous 

improvement; due to this, the general objective of the research is to propose process 

management in Distribuidora el Granero to improve the level of customer 

satisfaction, Chiclayo, 2022. The research is applied, mixed approach, non-

experimental, descriptive, cross-sectional and propositional design. An observation 

guide and a survey were applied, for its application, 2 populations were taken, for 

the population and sample of the process management variable the 10 workers 

were taken and for the satisfaction variable a population of 1800 clients was taken; 

a sample of 317 people was calculated. The main results were that 50% of the 

workers do not know about process management and the level of customer 

satisfaction is 84% at a medium level. Strategies based on process management 

were proposed, such as training, itineraries, supplier selection, supplier contracts, 

database of available products, raw material in stock, warehouse revision schemes, 

signage posters, flow chart, MOF and value chain, which guarantee customer 

satisfaction. 

 

Keywords: Process management, satisfaction, customers. 
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I. INTRODUCCIÓN  

Hoy en día, para incrementar el índice de satisfacción de los consumidores, 

se debe efectuar una gestión por procesos, que plantee la adecuación de procesos 

internos y que estos deben de estar enfocados en la mejora del proceso productivo; 

esto implica una secuencia de cambios en el sistema tradicional que la empresa 

desarrollaba y que contribuyan a aumentar las expectativas del cliente. (Aranda et 

al., 2018).   

En el aspecto mundial un estudio realizado en Estados unidos, por Wilson 

(2022) con ayuda del ACSI, The American Customer Satisfaction Index, 

herramienta que mide la satisfacción en 400 empresas, 47 industrias y 10 sectores; 

mostró que el índice de satisfacción de los consumidores de ese país va 

disminuyendo desde 1990, cuyo porcentaje de satisfacción más bajo desde el 2005 

fue de 0,5%, reflejando una estadística de 73 de 100 consumidores no están 

satisfechos en el último período de 2021 y lo que va del año 2022.    

Así mismo un estudio realizado en USA por Johnson (2022), con ayuda de 

la ACSI y Google, se muestran estadísticas acerca de la satisfacción del cliente 

estadounidense desde 2002 a 2021, siendo el pico más alto en 2009 con 89 de 100 

consumidores satisfechos y en comparación con la estadística del 2021 que resultó 

79 de 100, se evidencia la caída de este indicador en los últimos años. 

Así también, tenemos a Hueffner (2020) en su investigación en Dinamarca 

mostró que el 75% de los clientes se inclinan por una empresa y logran su 

conformidad gracias a una buena experiencia de compra, en tal sentido, la 

investigación realizada por Zendesk (2020) a 45 mil empresas en todo el mundo, 

expuso que el 50% de consumidores insatisfechos dejan de comprar en la empresa 

y deciden elegir a la competencia; este porcentaje aumenta hasta un 80% en caso 

la mala experiencia se repite por segunda vez. 

Del mismo modo, en un estudio realizado en Estados unidos reflejó que la 

publicación de experiencias negativas entre clientes es devastadora para las 

empresas, se utilizan herramientas sociales las cuales tienen mayor alcance; el 

66% de consumidores revisa reseñas en línea, más de 1 millón de personas por 

semana ven tweets sobre la calidad del servicio y el 80% de estos tweets son 

negativos (Morrow, 2020). 
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A nivel nacional, el Servicio Nacional de Sanidad Agraria del Perú, 

(SENASA, 2021) en un informe de satisfacción del cliente de la Unidad del Centro 

de Control de Insumos y Residuos Tóxicos, UCCIRT reflejó, un débil incremento de 

13.12% con respecto a años anteriores en las áreas de atención al cliente, solución 

de problemas, respeto y disposición y el área con menos porcentaje fue tiempo de 

entrega. 

Según Andina (2020) un factor relevante que causa insatisfacción en los 

consumidores es la falta de capacitación del personal, en el Perú el 23% de 

entidades no realiza una correcta búsqueda y elección del candidato que cumpla 

con el perfil establecido. (p.1) 

Así mismo JL consultores (2019) en un estudio a Globlal Research Marketing 

(GRM) expuso que el 71% de limeños no regresaría a un lugar dónde tuvo una 

mala atención y la calidad ejerce en un 60% en su decisión de compra; asimismo, 

los principales factores que valoran los clientes son la gentileza de la atención, 

rapidez y preparación de los trabajadores. (p.1) 

En otro orden de ideas, un estudio realizado por Ramos et al. (2019) en la 

provincia de Cañete, demostraron que la gestión de la calidad en la cadena de 

abastecimiento hace que la empresa se vuelva más competitiva puesto que se 

diferencia de la competencia brindando un beneficio adicional. 

En la ciudad de Chiclayo se han encontrado escasos estudios realizados 

sobre satisfacción del cliente y cuáles son las principales causas que conllevan a 

un cliente insatisfecho; Pisfil (2020) realizó una investigación sobre la satisfacción 

de los pacientes del Hospital Belén en Lambayeque, en donde lo resultados fueron 

que en un 83,7% los pacientes no están satisfechos con la atención que se brinda, 

por lo que existen reclamos constantes a los directivos. 

Se observó esta problemática en Distribuidora “El Granero”, negocio que se 

dedica a la elaboración, comercialización y distribución de insumos y alimentos 

balanceados al por mayor y menor para animales, ubicado en la Av. Kennedy 512-

JLO. En una observación inicial se identificó que Distribuidora “El Granero” tiene 

falencias en su abastecimiento y control de stock; también carece de capacitación 

al personal de atención al público. Ante esta problemática se sugiere como una 

posible solución a la Gestión por procesos para lograr un nivel positivo de 

satisfacción de los clientes. Debido a la evidencia que se mostró anteriormente, se 
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establece la siguiente interrogante de investigación ¿cómo la gestión por procesos 

puede mejorar el nivel de satisfacción de los clientes en la Distribuidora El Granero? 

Considerando esta problemática se presentaron las siguientes 

justificaciones para el proyecto de investigación, se tomó una justificación teórica la 

cual permitió obtener diferentes definiciones, modelos y teorías sobre la gestión por 

procesos que proporcionan conocimientos que ayudan a poder aumentar el nivel 

de satisfacción de los consumidores finales de Distribuidora el Granero; así mismo 

la justificación práctica va a evidenciar las diferentes problemáticas que aquejan a 

la empresa y la necesidad de aplicar una gestión por procesos, con el fin de lograr 

un aumento en la satisfacción de sus clientes, así pues se ha tomado una 

justificación metodológica que a través de diferentes técnicas e instrumentos de 

investigación y recolección de datos, se obtuvo los resultados para el correcto 

análisis y logro de objetivos planteados (Bilbao & Escobar, 2020). 

El objetivo general es proponer a la gestión por procesos en la Distribuidora 

el Granero para mejorar el nivel de satisfacción del cliente, Chiclayo, 2022, así 

mismo, los objetivos específicos son, determinar el nivel de conocimiento sobre 

gestión por procesos en Distribuidora el Granero para la mejora del nivel de 

satisfacción del cliente, Chiclayo, 2022; diagnosticar el nivel de satisfacción del 

cliente de Distribuidora el Granero, Chiclayo 2022; analizar las dimensiones de la 

gestión por procesos para determinar su implementación en Distribuidora el 

Granero, Chiclayo, 2022 y por último, describir las actividades de la gestión por 

procesos en Distribuidora el Granero que permitan mejorar el nivel de satisfacción 

del cliente, Chiclayo, 2022. 

Se propuso como hipótesis alternativa: La propuesta de la gestión por 

procesos permite mejorar el nivel de satisfacción del cliente en la Distribuidora el 

Granero, por otro lado, la hipótesis nula: La propuesta de la gestión por procesos 

no permite mejorar el nivel de satisfacción del cliente en la Distribuidora el Granero. 

 

 

 



 

4 

 

II. MARCO TEÓRICO 

Nivel internacional, Alcívar (2021), realizó su investigación en Ecuador; su 

objetivo general fue, diseñar un modelo de gestión por procesos para el área de 

mantenimiento de las empresas agroindustriales, con enfoque mixto, tipo no 

experimental transversal, diseño descriptivo; su población y muestra fueron 6 

empresas; las técnicas de recolección que usó fueron, la encuesta (cuestionario), 

observación (guía) y entrevista (ficha de entrevista), como resultado se evidencia 

que los procesos no son controlados, por lo que los procesos necesitan tratamiento. 

Así mismo, Skarpmoen y Jensen (2020), realizó su investigación en 

Noruega; su objetivo general fue, investigar la gestión por procesos de negocios y 

los factores de éxito. Con enfoque mixto, diseño descriptivo; las técnicas de 

recolección fueron la encuesta (cuestionario) y entrevista (ficha), su población y 

muestra fueron 9 personas; se concluyó que la gestión por procesos requiere de 

factores de éxito como liderazgo, comunicación, tecnologías y satisfacción.  

Del mismo modo, Makudza et al. (2019), realizó su investigación en India, su 

objetivo fue examinar los componentes que afectan la ejecución efectiva de la 

reingeniería de procesos del sector bancario y cómo afecta a la satisfacción; con 

enfoque cuantitativo, diseño descriptivo propositivo; la técnica de recolección fue 

encuesta (cuestionario), su población y muestra fueron 11 bancos, determinó que 

la implementación de procesos aumenta la satisfacción del cliente en 47%.  

De igual forma, Sivasankaran (2019), realizó su investigación en República 

Checa, su objetivo general fue demostrar como la satisfacción del cliente ha 

revolucionado la tecnología, con enfoque cuantitativo, diseño descriptivo, su técnica 

de recolección fue la encuesta (cuestionario), su población y muestra 100 usuarios, 

se concluyó que la empresa debe estar a la vanguardia del avance tecnológico, 

porque representa los nuevos gustos de los clientes, que ayudan a su satisfacción. 

Además De Sousa (2021), realizó su investigación en Dublin; su objetivo fue 

determinar los principales factores que conducen a un aumento en la satisfacción 

del cliente y retención en streaming, con enfoque cuantitativo, diseño descriptivo, 

población y muestra 93 personas; la técnica de recopilación fue la encuesta 

(cuestionario); se concluyó que la planificación de actividades afecta positivamente 

en la satisfacción de los usuarios.    
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Ámbito nacional, Estela (2022), realizó su investigación en Cajamarca, su 

objetivo general fue, analizar la repercusión de la gestión por procesos en el diseño 

organizacional en las escuelas de educación superior pedagógica (EESP), con 

enfoque cuantitativo, diseño exploratorio. Su población y muestra fueron las 3 

EESP de la región; las técnicas fueron el análisis documental (fichas documentales) 

y entrevista (ficha de entrevista), se concluyó que la gestión por procesos 

contribuye a la determinación de estructuras organizacionales.  

En cuanto a Delgado (2020), realizó su investigación en Lima, su objetivo 

fue determinar el impacto de un modelo de gestión por procesos en el desempeño 

del área Food & Agri; con enfoque cuantitativo, tipo experimental, diseño pre y post 

prueba; su población fueron las solicitudes de servicios (muestra 385), pedidos de 

las áreas y servicios por inspección; las técnicas de recolección fueron, revisión de 

Excel y formatos y observación; se tuvo como resultado reducción de quejas, 

estandarización de actividades, materiales necesarios. 

En tal sentido Philco (2020), realizó su investigación en Lima, su objetivo 

general fue aumentar la calidad de atención al público de servicios modulares; con 

enfoque cuantitativo, tipo aplicada-descriptiva y diseño experimental. La población 

compuesta por los reclamos en el servicio de atención (2 años); las herramientas 

de recolección fueron el sistema de información SAP y Gartner; el resultado fue que 

al implementar la gestión por procesos se observa mejoras en los tiempos de 

entrega, reducción de reclamos y sobrecostos.  

Por su parte, Chamoly (2021), realizó su investigación en Tarapoto, su 

objetivo general fue, proponer un modelo de gestión por procesos para mejorar la 

calidad del servicio en la Unidad de Gestión Educativa Local, de tipo aplicada, con 

diseño descriptivo propositivo; su población fue de 300 (muestra 95), población y 

muestra de 50 trabajadores, población y muestra 6 funcionarios, la técnica de 

recolección fue la encuesta (cuestionario); se propuso la gestión por procesos para 

mejorar calidad del servicio, planificación y monitoreo de actividades. 

Así mismo, Veliz (2019), realizó su investigación en Huancavelica, su 

objetivo general fue comprobar cómo mejora el área de innovación de soporte 

tecnológico en la institución educativa JEC aplicando la gestión por procesos; de 

tipo aplicada, diseño experimental; cuya población y muestra fueron 38 docentes; 

las técnicas de recolección fue la observación (guía de observación), entrevista 



 

6 

 

(ficha-entrevista) y encuesta (cuestionario); se evidenció mejoras en el desempeño, 

soporte y asistencia tecnológica de la institución. 

Por otro lado, en el ámbito local Pisfil (2020), realizó su investigación en 

Lambayeque, su objetivo fue construir una táctica de gestión para corregir la 

complacencia de los pacientes del servicio de emergencia del Hospital Belén, con 

enfoque mixto, diseño descriptivo propositivo; cuya población fueron 110 pacientes 

y la muestra de 86, realizó una encuesta (cuestionario), en donde se observó poca 

empatía y se propone una táctica de gestión con capacitaciones, actividades de 

integración y protocolos para resumir los tiempos de atención. 

Por último, Muños (2019) realizó su investigación en Chiclayo, su objetivo 

general fue, realizar un plan de procesos para mejorar la calidad de la atención al 

cliente en el servicio de consulta, de tipo mixta exploratoria, con diseño descriptivo 

propositivo; cuya población y muestra fueron 15 directivos para gestión y la 

población para satisfacción fueron 1000 pacientes con muestra de 189; la técnica 

fue encuesta servqual (cuestionario); con el plan de procesos se logró, identificar 

las actividades de atención de los pacientes, monitorearlos y controlar su 

cumplimiento. 

Para entender sobre gestión por procesos, la Directiva 001-2020-EF/41.02 

(2020), del Ministerio de Economía y Finanzas, indica que esta es una guía para el 

proceso de las actividades de manera colateral y secuencial para la empresa. 

Asimismo, la gestión por procesos, está enfocada a crear procesos competitivos y 

eficaces, que tengan la capacidad de responder a los cambios, mediante el control 

continuo de la capacidad de cada proceso (Navarro, 2019).  

En tal sentido, la gestión de procesos contribuye a crear estrategias que 

permiten rediseñar y perfeccionar las actividades para un desempeño más efectivo 

y amoldado a las exigencias del consumidor (Isotools, 2019). También, Flores 

(2019) propone a la gestión por procesos como una solución para mejorar 

resultados, gracias a permite conocer las expectativas del cliente.  

Con respecto a las teorías sobre la gestión por procesos, Christino (2021) 

presenta elementos: entradas, actividades, salidas, recursos, ¿Cómo?, ¿Quién? 

Este diagrama también es diagramación SIPOC por Pardo (2018), (S), entrada (I), 

Proceso o actividades (P), Salidas (O), y Cliente (C). (Ver Anexo 15) 
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Por otro lugar, Castellnou (2020) menciona los pasos para aplicar la gestión 

por procesos; primeramente, se hace un examen del ambiente, después se analiza 

la cadena de valor; posteriormente, se debe realizar un monitoreo por medio de 

tácticas, estás deben ser diseñadas y aplicadas, para mejorar los resultados. 

En otro contexto para conocer sobre las dimensiones de gestión por 

procesos, según Heredia (como se citó en Espinoza, 2018) se define a la gestión 

de compras, como parte de los engranajes que unen a la empresa, siendo 

necesario un buen manejo de proveedores, de no ser así se tendrían problemas en 

abastecimiento y entrega de pedidos a tiempo. Así también, Gonzales (como se 

citó en Ramos, 2018) menciona que el área de gestión de compras abastece a la 

organización y calcula la cantidad necesaria de materia. Así mismo Cooper (como 

se citó en Valdez, 2019) revela que, para adquirir los materiales se necesita ir de la 

mano con la gestión de proveedores, planificando con precaución los recursos se 

van a pedir.  

Así también la gestión de inventario se realiza según la complejidad de las 

operaciones de la organización (Muller, citado en Paico, 2019). Es más, Meana 

(citado en Paico, 2019) señalan que en gestión de inventario se realiza con control 

de: materia prima, productos en transcurso y finalizados. 

La gestión de almacenes según Andrade (2018) es importante que las 

entidades conozcan acerca de la cantidad de existencias, para un mejor manejo. 

Del mismo modo, Ortiz (2018) considera que la planificación y el direccionamiento 

son importantes para realizar la gestión de almacenes; la rapidez en el despacho, 

la disminución de costos, las herramientas tecnológicas y distribución correcta. 

La gestión de proveedores para Castellanos (citado en Salizar, 2021) explica 

que garantiza el abastecimiento de materiales para el cumplimiento de pedidos de 

calidad y entregas a tiempo. Así también, Arroyo y Ramos (2018) indican que la 

selección de proveedores se debe realizar, teniendo en cuenta los objetivos y metas 

empresariales. Más aun, Galo et al. (2018) proporcionan criterios para la selección 

de proveedores: precios, buen servicio, reconocimiento y calidad. 

En otro orden de ideas, la cadena de valor, es una herramienta de 

recolección y análisis de datos del proceso de producción de una empresa para 

conseguir una ventaja competitiva. (Food and Agriculture Organization of the United 

Nations, 2019). Así mismo Lavín y Margalina (2019) exponen que la ventaja de la 
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cadena de valor va a depender de la manera cómo la estructuren. Por otro lado, 

Cuatrecasas (2021) esquematiza la cadena de valor. (ver Anexo 11)  

La aplicación de la gestión por procesos según el Ministerio de Economía y 

Finanzas (2019) primeramente se conocen los procesos, luego se realiza un mapa 

de procesos, enseguida es el consentimiento y transmisión de los documentos 

generados; la segunda etapa es el seguimiento, medición y análisis de procesos; 

por último, se realizan las mejoras, para actualizar el manual de procedimientos. 

De igual manera, Activos Mineros S. A. C. (2019) realizó un manual, explica el 

procedimiento con un diagrama de actividades. (ver Anexo 12) 

Para las dimensiones de la gestión por procesos la norma ISO 9004:2018, 

menciona que se debe identificar, conocer, cumplir y revisar; así también, continua 

con la gestión de los recursos, los indicadores son financieros, tecnológicos, 

infraestructura y producción; para la dimensión personas, comprende: compromiso, 

capacitación, y clima laboral; por último, se encuentra, la dimensión de análisis y 

evaluación del desempeño. En el mismo sentido, el Ministerio de Economía y 

Finanzas (2020) en su resolución Nº 048-2020 EF/41 expone las dimensiones: 

determinación, identificación, características y secuencias de procesos. 

Para Activos Mineros S. A. C. (2019) la gestión por procesos es el eje 

principal de todos los sistemas que permiten el alcance de resultados; consideran 

las siguientes dimensiones: identificación de procesos, sus indicadores son 

comprensión de métodos, consecución de los métodos, monitoreo  de métodos; la 

dimensión de gestión del personal con indicadores: capacitación en los procesos, 

rotación de personal, compromiso de los colaboradores, clima laboral y por último 

en la dimensión de mejora de procesos, con indicadores: a la gestión de compras, 

gestión de inventario, gestión de almacenes y gestión de proveedores. 

Para los indicadores de gestión por procesos, según Giraldo (2018) es 

necesario que todas las áreas conozcan de esta; el cumplimiento de procesos hace 

referencia a una eficiente gestión. La revisión de procesos según la Resolución de 

secretaría de Gestión Pública N°. 006-2018-PCM/SGP (2018), admite la entrega de 

pedidos a tiempo. Por otro lado, para Orozco (2018) la capacitación es una de las 

actividades, en la cual las empresas deben invertir para el desarrollo del personal.  

La rotación de personal para International Monetary Fund (2018) es el 

cambio de los colaboradores en una empresa y el clima es el espacio físico en el 



 

9 

 

que se trabaja y se llevan a cabo las actividades. En relación con, el compromiso, 

para Alba (2020) es un recurso clave en tiempos de incertidumbre; así como 

también una actitud de identificación con la organización.  

Para entender la satisfacción del cliente, Budi et al. (2022) define que es 

subjetiva, depende de apreciaciones; y compleja, porque depende del precio y 

calidad. Asimismo, para lograr la satisfacción del usuario se debe crear un producto 

que cumpla con sus intereses y un servicio superior al esperado (Díaz, 2020). 

Con respecto a las teorías de la satisfacción del cliente, Ruiz (2020) en su 

libro cita a la Teoría de la Elección del Consumidor, esa se refiere a que el capital 

de los clientes influye en su compra, pero, ellos al tener limitaciones de dinero 

buscan la mejor oferta, en función de los recursos que tengan. Esta teoría recalca, 

que para lograr la satisfacción debe haber variedad con respecto a su precio.  

En tal sentido, los autores Cerro et al. (2021) exponen el modelo Kano, está 

dividida en seis categorías de las cuales tres tienen influencia en la satisfacción; la 

primera, son requerimientos pequeños; en la segunda se encuentran los factores 

del desempeño; por último, el entusiasmo, se refiere a que se aumenta la 

satisfacción si la atención supera a lo esperado. 

Los beneficios de la satisfacción del consumidor según Gil (2020) son: 

aumento de la lealtad, mayores ventas y rentabilidad. En cuanto a Direcciónate 

Estrategias Empresariales (2020) muestra beneficios: compras continuas, 

publicidad por parte del consumidor y fidelización. De igual manera, Torres, (2019) 

grafica los beneficios. (ver Anexo 13)  

Los elementos de la satisfacción según Mateos e Innovación y Cualificación 

(2019) son: buena atención, trato personalizado, rapidez para resolver conflictos, 

disminución de los tiempos de espera, y eficiencia de entrega. Por otro lado, para 

Ladrón (2020) el rendimiento percibido; se identifica en la percepción del cliente, 

influencia en la opinión de externos y el estado de ánimo. Por su parte Prado y 

Pascual (2018) se basan en la subjetividad que implica la satisfacción, el producto 

y las emociones, es difícil porque cada cliente es diferente. 

Niveles de satisfacción para Innovación y Cualificación e Izquierdo (2020) 

son: bajo, medio y alto. Finalmente, Ruiz (2020) expone que se debe conocer las 

desventajas para convertirlos en puntos fuertes, impresionar y crear sistemas de 

apoyo. Así mismo, Carrasco (2019) grafica el nivel de satisfacción. (ver Anexo 14) 
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Para las dimensiones de la Satisfacción del cliente, Kotler et al. (2019) 

definen a la satisfacción como el cumplimiento de todas las expectativas del cliente, 

la capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatía e imagen. Asimismo, 

existen 5 niveles para la satisfacción, el nivel uno es el más bajo, los clientes que 

no vuelven a comprar; en el nivel dos, tres y cuatro, los clientes están conformes y 

en el nivel cinco, los clientes vuelven a comprar.  

Por su parte, Acevedo (2021) considera indicadores: la particularidad del 

producto, accesibilidad, la asistencia, el coste, el servicio y la entrega de producto. 

Así también, Gil (2020) considera dimensiones: rapidez, servicio y trayectoria e 

indicadores como, confianza, comprensión del cliente, profesionalismo e imagen. 

Se consideró indicadores para satisfacción: tiempo de respuesta, según 

Kotler et al. (2019) este es el primer contacto con el cliente; por otro lado, la rapidez 

es necesaria para lograr una experiencia satisfactoria al cliente. Por otra parte, la 

puntualidad según Bello (2020) es la capacidad para enviar los pedidos de los 

clientes a su destino en el tiempo pactado. A su vez, Blankson y Coffie (2019) indica 

que la disponibilidad se representa en las muestras de interés en la atención y/o 

resolución de dudas de los clientes.  

Para Vélez (2020) la cortesía se define como el esmero, respeto, 

consideración, gentileza y amabilidad que brinda el personal de atención al cliente. 

Con respecto al profesionalismo para Urlich y Yeung (2020) es la capacidad de 

desenvolvimiento de los trabajadores en cierta área de trabajo. En relación con la 

credibilidad para Cano (2019) esta permite a la entidad generar confianza para los 

clientes. Por otra parte, la confianza para De la Mata et al. (2018) es crear vínculos 

a largo plazo generando clientes recurrentes y aumento de ingresos.   

Según García y Díaz (2018) la empresa tiene que brindar a sus clientes 

tiempos adecuados para efectuar sus compras. Por otro lado, la comprensión del 

cliente según Llorca (2018) depende del conocimiento del trabajador y debe 

expresarse con claridad y propiedad. Con respecto a, imagen de los trabajadores 

es la “carta de presentación de la organización” de esta depende que un cliente se 

sienta seguro (Jesús, 2019). Finalmente, las condiciones del establecimiento según 

Baquero (2020) se deben presentar condiciones óptimas de seguridad e higiene. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación  

3.1.1 Tipo de investigación 

Aplicada 

En este tipo de investigación el principal objetivo es resolver problemas 

prácticos, en donde se realiza un estudio, apoyándose de bases teóricas, procesos 

y métodos para poder desarrollar la mejor alternativa de solución para un problema 

en concreto (Pereyra, 2020). La presente investigación es aplicada puesto que se 

propuso a la Gestión por procesos como alternativa de solución para aumentar el 

nivel de satisfacción de los clientes en Distribuidora el Granero.   

Mixta 

Hernández (2018) indica que la investigación mixta involucra la recopilación 

y estudio de información cuantitativa y cualitativa en una sola investigación con el 

fin de obtener mayor conocimiento del problema o fenómeno que se estudia y 

abordar una perspectiva más amplia del mismo. Por lo que en la presente 

investigación se recopiló y analizó la información cuantitativa y cualitativa, haciendo 

uso de datos verbales y numéricos para el análisis de los resultados.  

 

3.1.2 Diseño de investigación 
 

No experimental 

En el diseño no experimental no se manejan las variables de estudio, solo 

se realizan indagaciones sobre las mismas, para poder describirlas y analizarlas 

para conocer la conexión que existe entre ambas (Hernández, et al. 2018). Por lo 

que en esta investigación no se manipularon las variables y solo se observaron y 

analizaron los procesos actuales que presenta la distribuidora.  

Transversal 

Según Pereyra (2020) la investigación transversal o transaccional observa y 

recopila datos en un solo momento con el fin de brindar la mayor información sobre 

las variables de estudio. Es por esto, que se recogió y analizó toda la información 

sobre los procesos y nivel de satisfacción de los clientes en Distribuidora el Granero 

en un solo tiempo.   
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Descriptivo 

Para Pereyra (2020) esta investigación engloba a la descripción, anotación, 

análisis e interpretación de la situación actual y de todos los procesos que influyen 

en el sujeto de estudio. Se ha elegido el diseño descriptivo porque se obtuvo la 

mayor información sobre la situación actual de Distribuidora el Granero y se pudo 

describir y determinar cuáles son los problemas que presenta para proponer la 

alternativa de solución.  

 

Propositivo  

Para Estela (2020) en este estudio hace una recolección sobre un problema, 

en donde se determina y evalúa ayudado de un análisis y fundamentación teórica 

a fin de conseguir la mejor propuesta para resolver el problema de investigación. 

Se ha elegido este esquema de diseño propositivo porque se obtuvo una muestra, 

información necesaria para el procesamiento de datos, se hizo un procedimiento 

de evaluación de los resultados y sustento teórico para proponer la solución al 

problema que presenta Distribuidora el granero.  

Figura 1 

Modelo propositivo  

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Modelo propositivo según Estela (2020) 

En donde: 

M= muestra  

O= información  

D= diagnóstico y evaluación  

Tn= análisis y fundamento teórico  

P= propuesta 

 

M O D P 

tn 
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Según Vargas y Gallardo (2018) para el diseño transaccional descriptivo 

propositivo se recopila información en un solo momento respecto a lo que se va a 

estudiar cómo; problema de estudio, la población, y el procedimiento de solución al 

problema de la empresa.  

 

Figura 2 

Modelo Propositivo  

 

Nota. Modelo propositivo según Vargas y Gallardo (2018) 

En donde:  

M: muestra 

O: información de la muestra 

P: propuesta  

Nivel de investigación: Explicativo 

Para Niño y Mendoza (2021) este nivel busca brindar la máxima información 

sobre el tema de estudio y dar una ilustración sobre la relación que existe entre 

ambas variables, llega a explicar el porqué del problema de la investigación. 

Asimismo, en esta investigación se recopiló la mayor información de bases de datos 

e investigaciones para poder determinar las causas y efectos del problema de 

estudio y explicar a profundidad todo lo que compete a la gestión por procesos y 

satisfacción de los clientes.  

 

3.2   Variables y operacionalización  

Variable propositiva: gestión por procesos 

Definición conceptual 

Para Activos Mineros S. A. C. (2019) la gestión por procesos viene a ser el 

eje principal de todos los sistemas articulados que permiten el más eficiente y eficaz 

alcance de resultados. Mateos. M. A. y S. L. Innovación y Cualificación (2019). 

Atención al cliente y calidad en el servicio. IC Editorial 

 

M
O

P
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Definición operacional 

Activos Mineros S. A. C. (2019) en su manual de metodología para la gestión 

por procesos, consideran las siguientes dimensiones identificación de procesos; 

gestión del personal y por último en la dimensión de mejora de procesos, el 

instrumento estructuró en 3 partes para medir las 3 dimensiones.  

 

Escala de medición 

La escala de ordinal mide de mayor a menor o viceversa los elementos 

implicados en la medición y da a entender quién es más y quién es menos, pero sin 

llegar a dar detalles numéricos de la diferencia que existe (Hernández y Coello, 

2020). Tanto para el cuestionario de gestión por procesos y el cuestionario de 

satisfacción del cliente se utilizará esta escala de medición porque se hará uso de 

la escala de Likert en donde se manejará 5 niveles; nunca, casi nunca, a veces, 

casi siempre y siempre 

 

Variable diagnóstica: satisfacción del cliente 

Definición conceptual  

Según Kotler et al. (2019) definen a la satisfacción como el cumplimiento de 

todas las necesidades y expectativas que el cliente tiene al realizar una compra. 

Definición operacional: 

Para Kotler et al. Esto es un estado positivo para la empresa porque significa 

que la capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatía, imagen y todo lo que 

implica el proceso de compra es el correcto; y esta se mide en 5 niveles el 1 como 

el más bajo y el 5 el nivel más alto de satisfacción.  

 

3.3    Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población  

Maldonado (2018) explica que la población viene a ser todos los elementos 

que estén involucrados en la investigación y que comparten características, es decir 

todo el objeto a estudiar antes de la selección de la muestra. En el presente 

proyecto de investigación se tomó a una población de 10 trabajadores para la 

variable propositiva y una población de 1800 clientes de Distribuidora el Granero 

para el análisis de la variable diagnóstico satisfacción del cliente.  
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Criterios de inclusión y exclusión 

Dentro de los criterios de inclusión se consideró a los trabajadores de 

distribuidora el Granero que laburan en diferentes áreas y también a los clientes de 

Distribuidora el Granero que hayan comprado más de 3 veces por mes. Así mismo, 

dentro de los criterios de exclusión se consideró a aquellos clientes de Distribuidora 

el Granero que hayan comprado menos de 3 veces por mes. 

3.3.2 Muestra 

Hernández-Sampieri (2018) menciona que una muestra es un subgrupo o 

grupo pequeño que es parte de la población a la que se aplicará dicho estudio y de 

la cual se recolectará información y datos importantes, así mismo esta muestra 

deberá ser representativa, de forma que se puedan generalizar los resultados.  

Para el presente proyecto de investigación se tomará una muestra Censal 

para la variable propositiva Padilla, González y Sánchez (2018) hacen mención que 

una muestra censal es aquella que toma a toda la población en el estudio, es decir 

que todos los elementos de estudio son considerados para la muestra. En el 

presente proyecto de investigación la muestra para la variable propositiva fueron 

los 10 trabajadores de distribuidora el Granero. 

Así mismo, para la muestra de variable diagnóstico, se aplicó la fórmula 

estadística (véase Anexo 5) para la población conocida, la cual arroja un resultado 

de 317 personas.    

3.3.3 Muestreo 

Domínguez et al (2018) dice que el muestro es un proceso en el que se 

selecciona la muestra, es decir los sujetos que deberán participar en el 

procedimiento de recopilación de información relevante; así pues, menciona que 

tipos de muestreo se puede emplear para este proyecto de investigación, para el 

cual se cree conveniente utilizar el muestreo aleatorio simple puesto que este indica 

que todos los sujetos de la población tienen la misma posibilidad de ser parte de la 

muestra.  

 

Unidad de análisis 

Hernández-Sampieri (2018) indica que lo primero que se debe hacer es tener 

claro la unidad de muestreo, es decir en quienes se aplicará el instrumento de 

recolección de información; para seleccionar correctamente a la unidad de análisis, 
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se debe tomar en cuenta el planteamiento del problema, cuáles serán los alcances 

de la investigación y debe ir de acuerdo a los objetivos que se desea alcanzar. La 

unidad de análisis para la variable propositiva se tomó a los trabajadores y dueños 

de Distribuidora el Granero para tener una perspectiva del manejo de los procesos 

de ambas partes y para la variable diagnóstico la unidad de análisis son los clientes 

de Distribuidora el Granero los cuales responderán el cuestionario de satisfacción.  
 

3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Observación 

La observación en la investigación según García (2021) permite encontrar 

nuevos datos sobre un problema específico, en donde se puede identificar, informar 

y/o registrar los hechos encontrados, el tipo de observación que se utilizó es directa-

abierta, porque encontramos directamente con el objeto de estudio, en dónde 

identificamos sus falencias.   

Guía de observación 

La guía de observación según García es un registro lógico del objeto de 

estudio, en donde se recopila información sobre el problema de la investigación, 

esta se estructura de acuerdo a la naturaleza de la organización de tal manera que 

permita el registro de la mayor cantidad de datos. 

Encuesta 

El acopio de la información se llevará a cabo mediante la técnica de la 

encuesta, de acuerdo con Maldonado (2018) es una técnica en la que se formula 

un listado de preguntas que tienen el fin de recolectar información importante para 

los investigadores, dispuestas en un cuestionario dirigido a una muestra que 

representa a la población. El instrumento que se usará es un cuestionario dirigido 

a los dueños y trabajadores de Distribuidora el Granero y en el caso de la variable 

diagnóstico, el cuestionario estará dirigido a los clientes de la organización.  

Cuestionario 

Maldonado (2018) explica que el cuestionario es un instrumento que está 

estructurado por un conjunto de preguntas, establecida en un orden estricto y de 

forma didáctica. El cuestionario que se aplicará para la recaudación de información 

del proyecto de investigación estará compuesto por dos partes, en el cuestionario 

para gestión se presentarán 15 ítems y en el cuestionario para satisfacción de igual 

manera; la primera parte del cuestionario es una presentación explicando a los 
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encuestados el motivo de la investigación y también agradecer por su colaboración; 

en la segunda parte se muestra el bloque de preguntas y la escala de medición 

siendo esta la escala de Likert, en la que los encuestados tendrán que elegir entre 

cinco alternativas 1 (nunca), 2 (casi nunca), 3 (a veces),4 (casi siempre), 5 

(siempre). 

Validez 

La validez del instrumento de recolección de datos se llevó a cabo a través 

del “Juicio de Expertos”, según Hernández-Sampieri (2018) la validación de experto 

o face validity hace referencia al nivel en que el instrumento mide a la variable de 

acuerdo con profesionales calificados en el tema.  

El instrumento se envió a tres expertos en la facultad de ciencias 

empresariales, el Magister Michelangelo Arcilla Olivera que ocupa el cargo de Jefe 

de formación para Adulto en la Universidad César vallejo, Magister Erick Alfredo 

Gamarra Vélez docente de la escuela de Administración de la Universidad César 

vallejo y el Magister Boris Ricardo Córdova Canova docente de la Universidad 

César vallejo. A través de su revisión se dio luz verde para aplicar el instrumento. 

 

Tabla 1  

Validación del cuestionario para gestión por procesos 

Nº Experto 
Calificación del 

instrumento 
Especialidad 

Experto 

1 

Michelangelo Arcilla 

Olivera 
87 

Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Experto 

2 

Erick Alfredo 

Gamarra Vélez 
86 

Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Experto 

3 

Boris Ricardo 

Córdova Canova 
88 

Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Nota. Calificación de expertos para el cuestionario de la variable Gestión por 

procesos 
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Tabla 2  

Validación del cuestionario para satisfacción del cliente 

Nº Experto 
Calificación del 

instrumento 
Especialidad 

Experto 1 
Michelangelo 

Arcilla Olivera 
86 

Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Nº Experto 
Calificación del 

instrumento 
Especialidad 

Experto 2 
Erick Alfredo 

Gamarra Vélez 
88 

Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Experto 3 
Boris Ricardo 

Córdova Canova 
88 

Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Nota. Calificación de expertos para el cuestionario de la variable Satisfacción del 

cliente. 

 

Tabla 3  

Validación de la guía de observación 

Nº Experto 
Calificación del 

instrumento 
Especialidad 

Experto 1 
Michelangelo 

Arcilla Olivera 
88 

Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Experto 2 
Erick Alfredo 

Gamarra Vélez 
89 

Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Experto 3 

Boris Ricardo 

Córdova 

Canova 

88 
Maestría en Administración 

de negocios (MBA) 

Nota. Calificación de expertos para la Guía de Observación. 
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Confiabilidad: Autor-Alfa de Cronbach 

Un instrumento puede resultar válido, pero no confiable; es por ello que 

siempre se debe demostrar la validez y confiabilidad de este, sino se correrá el 

riesgo de obtener resultados desfavorables. Para calcular la confiabilidad del 

instrumento existen diferentes procedimientos y/o fórmulas que arrojan un 

coeficiente, este para que sea positivo debe acercarse a uno. 

Para calcular el coeficiente de confiabilidad para el instrumento de este 

proyecto de investigación, se realizará a través del alfa de Cronbach, Hernández 

Sampieri (2018) es una medida de congruencia interna más utilizada por los 

investigadores, se calcula a partir de la covarianza entre las preguntas de una 

escala, la varianza total de la escala, y el número de ítems que conforman la escala.  

 

Tabla 4 

Escala de Alfa de Cronbach 

Rango Confiabilidad 

0,53 a menos Confiabilidad nula 

0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 

0,60 a 0,65 Confiable 

0,66 a 0,61 Muy confiable 

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 

1 Confiabilidad perfecta 

 

Nota. Escala de alfa de Cronbach según Hernández-Sampieri (2018). 

 

El cálculo del Alfa de Cronbach para los instrumentos que miden las dos 

variables arrojó un resultado positivo, para el cuestionario de gestión por procesos 

resultó un coeficiente de 0,79; lo cual indicará una excelente confiabilidad. 
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Tabla 5  

Alfa de Cronbach gestión por procesos 

α: 
Coeficiente de confiabilidad del 

cuestionario 
0,79 

k: número de ítems del instrumento 15 

 

  

Sumatoria de la varianza de los ítems 8,92 

 

  

Varianza total de instrumento 34,2 

Nota. Coeficiente de confiabilidad para la variable de Gestión por procesos. 
 

Así mismo para el cálculo del Alfa de Cronbach para el cuestionario de 

satisfacción del cliente resulto un coeficiente de 0,92; lo cual indica una excelente 

confiabilidad. 

 

Tabla 6  

Alfa de Cronbach satisfacción del cliente 

α: 
Coeficiente de confiabilidad del 

cuestionario 
0,92 

k: número de ítems del instrumento 15 

 

  

Sumatoria de la varianza de los ítems 7,95 

 

  

Varianza total de instrumento 56,5 

Nota. Coeficiente de confiabilidad para la variable de Satisfacción del cliente. 

 

3.5  Procedimientos 

En primer lugar, se identificó la problemática de Distribuidora el Granero, de 

esta se partió para establecer los objetivos de investigación, para luego plantear las 

hipótesis que darían una propuesta de solución al problema. 

En segundo lugar, se recolectó información de fuentes secundarias para 

obtener un sustento teórico. Luego se recaudó información de fuentes primarias 
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para obtener datos reales sobre el sujeto de estudio; utilizamos la técnica de la 

encuesta con la finalidad de obtener datos estadísticos y la guía de observación 

para conocer datos reales de la empresa y poder tener mayor información sobre su 

problemática.  

Por último, se validó tanto la guía de observación como el cuestionario por 

tres expertos, y para obtener el análisis de la confiabilidad de los datos obtenidos 

en la encuesta se realizó la fórmula del alfa de Cronbach.   

 

3.6  Método de análisis de datos  

Una vez que se aplicó la guía de observación en Distribuidora el Granero, se 

obtuvo los datos cualitativos sobre la realidad problemática de la entidad, para 

interpretar estos resultados se utilizó el método deductivo porque a partir de lo 

observado se ha podido deducir las complicaciones que tienen.  

Por otro lado, se ejecutó el cuestionario tanto para la muestra de la variable 

diagnóstico y variable propositiva, en donde se obtuvo una base de datos que 

contenían las respuestas de los encuestados, las cuales se clasificaron de acuerdo 

a la escala de Likert y se estableció una tabla en Excel en donde posteriormente se 

realizó el proceso de confiabilidad a través de la fórmula del Alfa de Cronbach, la 

cual dio un coeficiente positivo en ambas variables que demuestran una excelente 

confiabilidad. 

 

3.7  Aspectos éticos 

Según Espinoza y Calva (2020) en toda investigación debe de practicarse 

los principios éticos para asegurar que el estudio tiene fines positivos; considera 3 

principios; el principio del respeto, indica que todas las personas relacionadas con 

el tema de estudio deben tener todo el conocimiento sobre en que están 

participando y ellos deben de estar de acuerdo en participar; así también, el 

principio de beneficencia, menciona que los investigadores deben garantizar la 

protección de los participantes ante cualquier suceso que se presente y el principio 

de justicia dicta que todos los participantes deben de tener responsabilidades 

equitativas y por ende gozar de los beneficios en su totalidad. 
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IV. RESULTADOS 

Previamente aplicados los instrumentos de recolección de datos se realizó 

la tabulación de los mismos, que arrojaron los siguientes resultados. 
 

Objetivo específico 1:  

Determinar el nivel de conocimiento sobre gestión por procesos en 

Distribuidora el Granero para la mejora del nivel de satisfacción del cliente, 

Chiclayo, 2022. 
 

Tabla 7  

Nivel de conocimiento sobre gestión por procesos 

Categoría Número de personas Porcentaje 

Alto 0 0% 

Medio 5 50% 

Bajo 5 50% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos de la dimensión identificación de procesos del 

cuestionario realizado a los trabajadores de Distribuidora El Granero. 
 

Figura 3  

Nivel de conocimiento sobre gestión por procesos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Figura que refleja el nivel de conocimiento sobre gestión por procesos en 

Distribuidora El Granero. 

De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 1 se midió la dimensión de conocimiento sobre gestión por procesos en 
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Distribuidora el Granero, donde el 50% de los encuestados que representa 5 

personas se encuentra en un nivel medio y el otro 50% en un nivel alto. 

Para un análisis más profundo se realizó una guía de observación la cual se 

muestra a continuación. 

 

Tabla 8  

Resultados de la guía de observación 

N° Lista de acciones observadas  

1 Solo lo han realizado una vez la selección de proveedores. 

2 No cuentan con un registro de su materia prima existente. 

3 No cuentan con un tiempo establecido para la recepción de materia prima. 

4 Se realizó una sola vez hace tres años. 

5 No cuentan con un registro de sus productos terminados. 

6 No se ha establecido una cadena de valor. 

7 No cuentan con un flujograma del proceso productivo. 

8 La capacitación la hace el dueño el día que ingresan a trabajar, no cuentan 

con un tiempo de capacitación formal. 

9 En ciertas horas como 9 am, 12pm y 3pm, el personal de atención al público 

no se abastece para toda la concurrencia. 

10 Los retrasos en tiempo de producción impiden la entrega de pedidos a 

tiempo. 

11 El personal al no tener establecido el proceso de producción, retrasa los 

tiempos y no producen un concentrado uniforme. 

12 Existen momentos en que el personal de producción termina su trabajo y 

pasan al local de ventas, por lo que su presentación en ocasiones no es la 

adecuada. 

13 Existe dificultades para circular con rapidez por las instalaciones del área de 

ventas.  

14 Existen falencias en la distribución de materia prima, no se puede identificar 

con rapidez los insumos.  

Nota. Tabla de datos obtenidos de la guía de observación realizada en Distribuidora 

El Granero. 
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Objetivo específico 2 

Diagnosticar el nivel de satisfacción del cliente de Distribuidora el Granero, 

Chiclayo, 2022. 
 

Tabla 9  

Nivel de satisfacción del cliente de Distribuidora el Granero 

Categoría Número de personas Porcentaje 

Alto 26 8% 

Medio 265 84% 

Bajo 26 8% 

Total 317 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos del cuestionario sobre satisfacción del cliente 

realizado a los clientes de Distribuidora el Granero. 
 

Figura 4  

Nivel de satisfacción del cliente de Distribuidora el Granero 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Figura que refleja el nivel de satisfacción del cliente en Distribuidora el 

Granero. 
De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 2, la cual se midió en su totalidad para identificar el nivel de satisfacción 

de los clientes de Distribuidora el Granero, del total de los encuestados el 84% que 

representa 265 personas se encuentra en un nivel medio de satisfacción y el otro 

16% se reparte entre alto y bajo con un 8% cada uno, lo cual representa 26 

personas respectivamente. 
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Objetivo específico 3  

Analizar las dimensiones de la gestión por procesos para determinar su 

implementación en Distribuidora el Granero, Chiclayo, 2022. 
 

Tabla 10  

Identificación de procesos 

Categoría Número de personas Porcentaje 

Implementado 0 0% 

En proceso 5 50% 

No implementado 5 50% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos de la dimensión de identificación de procesos del 

cuestionario de gestión por procesos realizado a los trabajadores de Distribuidora 

el Granero. 
 

Figura 5  

Identificación de procesos 

 

Nota. Figura que refleja la dimensión de identificación de procesos en Distribuidora 

el Granero. 

De acuerdo a los resultados, para el objetivo específico 3, se midió la 

dimensión de identificación de procesos en Distribuidora el Granero, estos datos 

mostraron un 50% del nivel de implementación en la categoría en proceso y el otro 

50% se encuentra en la categoría no implementado. 
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Tabla 11  

Gestión del personal 

Categoría Número de personas Porcentaje 

Implementado 2 20% 

En proceso 8 80% 

No implementado 0 0% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos de la dimensión gestión del personal del 

cuestionario de gestión por procesos realizado a los trabajadores de Distribuidora 

el Granero. 

 

Figura 6  

Gestión del personal 

Nota. Figura que refleja la dimensión de gestión del personal en Distribuidora el 

Granero. 
De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 3, para el cual se midió la dimensión de gestión del personal en 

Distribuidora el Granero, estos datos mostraron un 80% del nivel de implementación 

en la categoría en proceso y el 20% se encuentra en la categoría implementado. 
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Tabla 12  

Mejora de procesos 

Categoría Número de personas  Porcentaje  

Implementado 1 10% 

En proceso 7 70% 

No implementado 2 20% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos de la dimensión Mejora de procesos del 

cuestionario de gestión por procesos realizado a los trabajadores de Distribuidora 

el Granero. 

 

Figura 7  

Mejora de procesos 

 

Nota. Figura que refleja la dimensión de mejora de procesos en Distribuidora el 

Granero. 

De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 3, para el cual se midió la dimensión de mejora de procesos en 

Distribuidora el Granero, estos datos mostraron un 70% del nivel de implementación 

en la categoría en proceso y el 10% se encuentra en la categoría implementado. 
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Objetivo específico 4 

Describir las actividades de la gestión por procesos en Distribuidora el 

Granero que permitan mejorar el nivel de satisfacción del cliente, Chiclayo, 2022. 

Tabla 13  

Compromiso 

Categoría Número de personas  Porcentaje  

Adecuada 1 10% 

Poco adecuada 9 90% 

No adecuada 0 0% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos del indicador compromiso del cuestionario de 

gestión por procesos realizado a los trabajadores de Distribuidora el Granero. 

 

Figura 8  

Compromiso 

Nota. Figura que refleja el indicador compromiso en Distribuidora el Granero. 

De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 4, para el cual se midió el indicador de compromiso, que pertenece a la 

dimensión de gestión del personal en Distribuidora el Granero, estos datos 

mostraron un 90% en la categoría poco adecuada y el 10% se encuentra en la 

categoría adecuada. 
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Tabla 14  

Gestión de compras 

Categoría Número de personas  Porcentaje  

Adecuada 1 10% 

Poco adecuada 5 50% 

No adecuada 4 40% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos del indicador gestión de compras del cuestionario 

de gestión por procesos realizado a los trabajadores de Distribuidora el Granero. 

 

Figura 9  

Gestión de compras  

 

Nota. Figura que refleja el indicador Gestión de compras en Distribuidora el 

Granero. 

De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 4, para el cual se midió el indicador de gestión de compras, que 

pertenece a la dimensión de mejora de procesos en la empresa Distribuidora el 

Granero, estos datos mostraron un 50% en la categoría poco adecuada y el 10% 

se encuentra en la categoría adecuada. 
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Tabla 15  

Inventarios 

Categoría Número de personas  Porcentaje  

Adecuada 2 20% 

Poco adecuada 4 40% 

No adecuada 4 40% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos del indicador inventarios del cuestionario de gestión 

por procesos realizado a los trabajadores de la empresa Distribuidora el Granero. 

 

Figura 10  

Inventarios 

 

Nota. Figura que refleja el indicador inventarios en la empresa Distribuidora el 

Granero. 
De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 4, para el cual se midió el indicador de inventarios, que pertenece a la 

dimensión de mejora de procesos en Distribuidora el Granero, estos datos 

mostraron un 40% en la categoría poco adecuada y no adecuada y el 10% se 

encuentra en la categoría adecuada. 
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Tabla 16  

Almacenes 

Categoría Número de personas  Porcentaje  

Adecuada 1 10% 

Poco adecuada 2 20% 

No adecuada 7 70% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos del indicador almacenes del cuestionario de gestión 

por procesos realizado a los trabajadores de la empresa Distribuidora el Granero. 

 

Figura 11  

Almacenes 

 

Nota. Figura que refleja el indicador almacenes en la empresa Distribuidora el 

Granero. 

De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 4, para el cual se midió el indicador de almacenes, que pertenece a la 

dimensión de mejora de procesos en Distribuidora el Granero, estos datos 

mostraron un 70% en la categoría no adecuada y el 10% se encuentra en la 

categoría adecuada. 
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Tabla 17  

Proveedores 

Categoría Número de personas  Porcentaje  

Adecuada 1 10% 

Poco adecuada 3 30% 

No adecuada 6 60% 

Total 10 100% 

Nota. Tabla de datos obtenidos del indicador proveedores del cuestionario de 

gestión por procesos realizado a los trabajadores de la empresa Distribuidora el 

Granero. 

 

Figura 12  

Proveedores 

 

Nota. Figura que refleja el indicador proveedores en Distribuidora el Granero. 
De acuerdo a los resultados que arrojó la encuesta, para el objetivo 

específico 4, para el cual se midió el indicador de proveedores, que pertenece a la 

dimensión de mejora de procesos en Distribuidora el Granero, estos datos 

mostraron un 60% en la categoría no adecuada y el 10% se encuentra en la 

categoría adecuada. 
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Tabla 18 

Plan de acción de la propuesta 

Estrategia Objetivo Actividad 
Recursos y 

Materiales 
Responsables 

Estrategia 

1: Mirando 

hacia 

adentro 

Promover 

en los 

colaborador

es el 

compromis

o con la 

empresa 

Charlas por Zoom 

trimestrales, en 

donde los 

colaboradores 

descubran en sí 

mismos aportes 

significativos para 

Distribuidora el 

Granero. 

Plataforma 

zoom, 

Herramientas 

ilustrativas 

(Power point, 

Prezi) 

Karen Silva 

Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 

Delegar 

responsabilidades 

sin aumentar el 

trabajo. 

 
Genaro Silva 

Guevara 

Círculos de 

conversación cada 

mes, en donde los 

colaboradores se 

abren de manera 

libre y transparente 

sobre las dificultades 

que se presenten. 

Ipad 

Genaro Silva 

Guevara, Karen 

Silva Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 

Salidas de 

recreación para 

fechas importantes, 

en donde se les 

retribuya por su 

trabajo realizado 

(min 2 veces al año). 

Presupuesto 

para las 

salidas (S/. 

400) 

Genaro Silva 

Guevara 
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Estrategia Objetivo Actividad 
Recursos y 

Materiales 
Responsables 

Estrategia 

2: 

Aprendiend

o a 

negociar 

Desarrollo 

de un plan 

de gestión 

de 

compras 

Búsqueda de 

proveedores (Análisis de 

mercado) 

Plataformas 

digitales, 

Movilidad 

para visitas a 

proveedores 

Genaro Silva 

Guevara, Karen 

Silva Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 

Establecer criterios de 

selección de acuerdo, al 

precio, la calidad, 

garantía, formas de pago 

y tiempos de entrega. 

Excel 

 

Evaluar a los proveedores 

según los criterios 

mediante un cuadro 

comparativo. 

Excel 

Seleccionar y realizar un 

contrato mínimo a dos o 

tres proveedores, para 

asegurar el 

abastecimiento de 

materia prima. 

Excel, Word 

y Notaría (S/. 

200) 

Estrategia 

3: Conoce 

tu Stock 

Facilitar el 

control de 

stock de 

producto 

terminado 

para su 

venta 

Realizar una base de 

datos en donde se 

registre la cantidad de 

productos disponibles. 

Excel 

Genaro Silva 

Guevara, 

Karen Silva 

Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 

Revisión mensual de la 

base de datos 

comparando el stock real 

(físico) con la 

actualización diaria que 

se realiza en la base de 

datos. 

Excel 
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Estrategia Objetivo Actividad 
Recursos y 

Materiales 
Responsables 

Estrategia 

4: 

Ordenamo

s el 

almacén 

Facilitar la 

identificación 

de materia 

prima para 

producción 

Realizar una base de 

datos en donde se 

registre las entradas 

y salidas de materia 

prima del almacén. 

Excel 

Genaro Silva 

Guevara, Karen 

Silva Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 

Clasificación de 

materia prima por 

rumas para su 

identificación 

mediante 

señalización. 

Afiches 

plastificados 

Estrategia 

5: Puesta 

en marcha 

Facilitar 

procesos de 

producción y 

reducción de 

tiempo 

Realizar y socializar 

el flujograma 

detallando los 

procesos principales. 

Documentos 

de Word y 

afiches 

plastificados 

Karen Silva 

Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz 

Realizar y socializar 

el MOF para tener 

claro las actividades 

de cada área. 
 

Experto  

Realizar la cadena 

de valor para 

conocer la ventaja 

competitiva de 

Distribuidora el 

Granero 

Karen Silva 

Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz 

Nota. Tabla de descripción de estrategias y actividades.   

 

 

 

V. DISCUSIÓN  
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De acuerdo a la presente investigación se tuvo como objetivo general 

proponer a la gestión por procesos en Distribuidora el Granero para mejorar el nivel 

satisfacción del cliente; por lo que, se desarrolló estrategias que están dentro de la 

gestión por procesos y que se adaptaron a la organización para mejorar el nivel de 

satisfacción de sus clientes.  

Es así que, una investigación realizada por Chamoly (2021) tiene por 

objetivo, proponer un modelo de gestión por procesos para mejorar la calidad del 

servicio en la Unidad de Gestión Educativa Local; el autor concluyó que aplicar la 

gestión por procesos mejora la calidad del servicio, planificación, monitoreo de 

actividades y por tanto satisface al cliente con el buen servicio brindado.  

Por otro lado, Sousa (2021) tiene por objetivo, determinar los principales 

factores que conducen a un aumento en la satisfacción del cliente y retención en 

streaming; como conclusión el autor demuestra que la experiencia, accesibilidad y 

planificación de actividades conducen a aumentar la satisfacción. Es así como 

podemos enfatizar en que la gestión por procesos mejora la calidad de servicio 

debido a que se planifican y monitorean las actividades lo que se ve reflejado en la 

experiencia del cliente y su accesibilidad. Por ello Flores (2019) presenta a la 

gestión por procesos como una solución de mejora de resultados debido a que, 

permite conocer las expectativas del cliente, lo que brinda una respuesta clara para 

su satisfacción. 

Como primer objetivo específico, determinar el nivel de conocimiento sobre 

gestión por procesos en Distribuidora el Granero para la mejora del nivel de 

satisfacción el cliente, Chiclayo, 2022. Se obtuvo como resultado según la tabla 7, 

que el nivel de conocimiento es 50% medio y 50% bajo; concluyendo que los 

trabajadores no tienen suficiente conocimiento sobre los procesos y actividades 

principales que se realizan, eso se puede corroborar en la tabla 8, con un listado 

de observaciones realizadas que sustentan el nivel medio y bajo de conocimiento. 

Es así como, Skarpmoen y Jensen (2020) en su investigación tienen por 

objetivo investigar la gestión por procesos de negocios y los factores de éxito 

presentes; como conclusión se finalizó que la organización no tiene conocimiento 

acerca de la gestión por procesos, puesto que no emplean una gestión de 

proyectos, personas, liderazgo, comunicación, tecnologías y satisfacción, lo cual no 

permite el éxito de sus actividades y Delgado (2020) tiene por objetivo determinar 
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un modelo de gestión por procesos en el desempeño del área Food & Agri; como 

conclusión se obtuvo que no tenían conocimiento sobre planificación de servicios, 

lo cual impacta negativamente en la cantidad de quejas, así mismo se sabía poco 

sobre la gestión de stock y compras, lo cual afecta al cumplimiento de los plazos 

de las entregas.  

Al comparar diferentes realidades, podemos analizar que tener 

conocimientos sobre gestión por procesos, proporciona un mejor flujo de 

actividades y recursos. Es así que Isotools (2019) dice que el conocimiento sobre 

la gestión de procesos contribuye a crear las estrategias que permiten rediseñar y 

perfeccionar la circulación de actividades para un desempeño más efectivo y 

amoldado a las exigencias del consumidor. 

En lo que respecta al segundo objetivo específico se tuvo que diagnosticar 

el nivel de satisfacción del cliente de Distribuidora el Granero, Chiclayo 2022. En la 

encuesta que se aplicó se obtuvo como resultado según la tabla 9, que los clientes 

de Distribuidora el Granero se encuentran en nivel medio de satisfacción con un 

notable 84%; concluyendo así que el nivel de satisfacción predominante es el 

medio, lo cual indica que los clientes no se muestran satisfechos con el servicio de 

la empresa.  

En la investigación realizada por Pisfil (2020) tuvo como objetivo, 

diagnosticar el estado actual de la satisfacción de los pacientes del servicio de 

Emergencia del Hospital Belén Lambayeque, se concluyó que para la dimensión 

fiabilidad un 83.7% de clientes está insatisfecho, para capacidad de respuesta un 

70.9% está insatisfecho, para confianza un 70.9% está insatisfecho, para empatía 

un 79.1% está insatisfecho, por último, para elementos tangibles un 64% de 

pacientes está insatisfecho.  

Así mismo, Sivasankaran (2019) tiene como objetivo demostrar como la 

satisfacción del cliente ha revolucionado la tecnología, se concluyó que Spotify 

tiene solo un 15% de sus usuarios en el nivel muy satisfechos, la empresa debe 

estar a la vanguardia del avance tecnológico, porque esta representa los nuevos 

gustos y preferencias de los clientes. De acuerdo a la realidad problemática de la 

presente podemos decir que, es importante tener en cuenta en qué nivel de 

satisfacción se encuentran los clientes, para entender cómo llegar al nivel más alto 

de satisfacción. Es así que, Innovación y Cualificación e Izquierdo (2020) considera 
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que los niveles de satisfacción son alto, medio y bajo y que es importante identificar 

en qué nivel se encuentran, para una mejora continua. 

En lo que respecta al tercer objetivo específico, analizar las dimensiones de 

la gestión por procesos para determinar su implementación en Distribuidora el 

Granero, Chiclayo, 2022. La encuesta dio como resultado según las siguientes 

dimensiones: identificación de procesos en la tabla 10, muestra un 50% en proceso 

y el otro 50% no implementado; gestión de personal según la tabla 11, un 80% en 

proceso y el 20% en implementado; para mejora de procesos según la tabla 12, un 

70% en proceso y el 10 % en implementado. Concluyendo así que la 

implementación de las dimensiones está en proceso, es decir que su ejecución es 

incompleta.  

En tal sentido Alcívar (2021) en su investigación tiene por objetivo específico, 

identificar los procesos establecidos en el área de mantenimiento de la 

Agroindustria Sucroalcoholera, se concluyó que no tienen establecido un registro y 

control de materia prima, entrega y recepción de trabajos, gestión de personal y 

gestión de compra; por otro lado, Muñoz (2019) en su investigación tuvo por 

objetivo específico determinar las características de la gestión por procesos 

aplicada en la consulta externa del HNAAA Julio 2019; para esto, aplicó una 

encuesta de preguntas abiertas, tuvo como conclusión que la gestión por procesos 

no está implementada, determinado una débil gestión, esto a falta de identificación 

del personal, limitaciones en la atención al cliente, tiempos prolongados, deficientes 

procesos de soporte, sistema informático mal implementado, falta de flujogramas y 

manual de procesos.  

Al contrastar con las investigaciones, podemos decir que las dimensiones de 

gestión por procesos no están implementadas lo cual ocasiona problemas al 

desarrollar actividades, puesto que no se planifican, no hay un flujograma de 

procesos, no hay gestión de personal lo que crea una mala atención al cliente y 

demora en la entrega. Es así que, Activos Mineros S. A. C. (2019) menciona que 

las dimensiones de la gestión por procesos tales como identificación de procesos, 

gestión del personal, mejora de procesos, son importantes para establecer el orden 

y determinar el éxito de las actividades.  

En cuanto al cuarto objetivo, describir las actividades de la gestión por 

procesos en Distribuidora el Granero que permitan mejorar el nivel de satisfacción 



 

39 

 

del cliente, Chiclayo, 2022; para este objetivo se han desarrollado actividades 

como: charlas por Zoom trimestrales, delegar responsabilidades, círculos de 

conversación, salidas de recreación, búsqueda y clasificación de proveedores, 

esquema de contrato para proveedores, base de datos de productos disponibles y 

de materia prima, flujograma de producción, entre otras actividades.  

Así mismo Philco (2020),  en su trabajo de investigación que tiene por 

objetivo, implementar la gestión por procesos para mejorar la satisfacción del 

cliente en una empresa de alquiler de soluciones modulares, las actividades que se 

han aplicado son un plan de mantenimiento para garantizar la reducción de 

sobrecostos y el malestar a los clientes; un proceso de seguimiento para tener el 

control sobre las necesidades del cliente y lograr su atención en los tiempos 

establecidos; por ultimó se aplicó la actividad de un rediseño de un proceso con la 

reestructuración de objetivos y enfoques que se alinean a las necesidades actuales 

de los clientes.  

Así pues, el autor Veliz (2019) tiene por objetivo, analizar la repercusión de 

la gestión por procesos en el diseño organizacional en las escuelas de educación 

superior pedagógica; habla sobre actividades de, diseño de funciones, definición 

de puestos y equipos de trabajo, capacitación del personal y mapa de procesos. Es 

por ello que la adecuada aplicación de estrategias consta también de realizar un 

control y mantenimiento de actividades.  

Es así que, Activos Mineros S. A. C. (2019) brinda un manual de 

implementación de gestión por procesos, en donde detalla actividades como; 

conocimiento de la situación actual, determinación de las actividades a realizar de 

acuerdo a las necesidades de la organización, elaboración de las etapas, 

documentación de los procesos, comunicación y difusión de dichas actividades.  

 

 

 

 

VI. CONCLUSIONES 
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1. Debido a la realidad problemática presentada en Distribuidora el Granero y 

luego de constatar con las bases teóricas y antecedentes, se concluyó que se 

debe aplicar la gestión por procesos para mejorar el nivel satisfacción del 

cliente, para ello se desarrollaron estrategias y actividades que ayudan a la 

mejora continua de procesos.  
 

2. Se determinó el nivel de conocimiento sobre gestión por procesos, lo cual indica 

que un 50% se encuentra en el nivel medio y el otro 50% en el nivel bajo; por 

lo que, se concluye que el personal no cuenta con los conocimientos necesarios 

para los procesos que se realizan en el área de producción y ventas, lo que 

repercute en los plazos de entrega, atención de pedidos y la uniformidad del 

concentrado. 
 

 

3. Se diagnosticó que el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa 

Distribuidora el Granero, se encuentran en un nivel medio con un 84%, por lo 

que se concluye que, los procedimientos no están bien articulados para llegar 

al producto final y cumplir con las expectativas de los consumidores. 
. 

4. Se concluyó que la implementación de las dimensiones de la gestión por 

procesos, tal como identificación de procesos, con un 50% se ubica en la 

categoría en proceso y 50% en la categoría no implementado; la dimensión de 

gestión del personal, con un 80% se ubica en la categoría en proceso y por 

último mejora de procesos el 70% se encuentra en la categoría en proceso. Lo 

cual indica que, la ejecución es incompleta. 
 

5. Se propuso estrategias y actividades basadas en un modelo de gestión por 

procesos tales como, esquemas de reuniones, capacitaciones, itinerarios, 

esquemas de selección de proveedores, esquemas de contratos para 

proveedores, base de datos de productos disponibles, base de datos de materia 

prima en stock, esquemas de revisión de almacén, afiches de señalización, 

flujograma de producción, elaboración del MOF y cadena de valor. Las cuales 

permiten que se conozcan los objetivos de la gestión por procesos, sus 

beneficios y por ende garantice la satisfacción del cliente.   

 

VII. RECOMENDACIONES 
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1. Se recomienda al dueño de Distribuidora el Granero aplicar las estrategias 

planteadas de gestión por procesos, con el objetivo de aumentar el nivel de 

satisfacción de medio a alto; así también, es necesario el mantenimiento y 

control de estas estrategias, para garantizar que se cumpla con el objetivo de 

la propuesta.  
 

2. Se recomienda al dueño de Distribuidora el Granero que, al implementar la 

propuesta, Gestión por procesos para mejorar el nivel de satisfacción de los 

clientes, se realice un post test, en donde se aplique el cuestionario sobre la 

satisfacción de los clientes, con el propósito de medir la mejora en el nivel de 

satisfacción.  
 

3. Se exhorta a la Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ciencias Empresarias y 

Escuela Profesional de Administración, incentivar en los futuros investigadores, 

abordar el tema de la gestión por procesos debido a que permite que cada 

trabajador desarrolle su actividad de una manera concisa, teniendo 

responsabilidades delimitadas y claras, simplificando tiempos para generar 

eficiencia y crear valor; de esta manera se logre obtener un cliente satisfecho.  
 

4. De acuerdo a lo trabajado, futuros investigadores deberían desarrollar una 

investigación de tipo experimental, de corte longitudinal, con el fin de poder 

expandir la información acerca de las variables en distintos periodos de tiempo; 

para observar el comportamiento del objeto de estudio de manera secuencial y 

corroborar la efectividad de la propuesta.  
 

5. Se recomienda a futuros investigadores que, al abordar la gestión por procesos 

como tema de investigación, se realice un análisis documental en donde se 

reúnan los antecedentes necesarios, tales como: plan estratégico vigente, plan 

operativo, reglamento de organizaciones y funciones, cuadro para asignación 

de personal; con la finalidad de proponer un MOF y reducir gastos en 

contratación de terceros.  

 

 

 

VIII. PROPUESTA 
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Gestión por procesos para mejorar el nivel de satisfacción de los clientes en 

Distribuidora el Granero - Chiclayo 2022. 

8.1 Presentación 

La presente investigación tiene como apartado, la realización de una 

propuesta, la cual consiste en desarrollar estrategias definidas dentro de una 

gestión procesos que tienen como objetivo mejorar el nivel de satisfacción de los 

clientes en Distribuidora el Granero. 

A continuación, se detalla cada actividad y productos por estrategias para un 

mejor entendimiento de las mismas, así también se conoce más a fondo sobre el 

nacimiento de este emprendimiento y su actividad comercial.    

 

8.2 Generalidades de la empresa 
 

8.2.1 Breve reseña Histórica 

Distribuidora El Granero, inició sus actividades a comienzos del año 2012, 

cuenta con siete años de exitosa trayectoria en el mercado, por medio de un 

proyecto de emprendimiento por parte del señor Genaro Silva Guevara y su familia. 

El señor Genaro silva después de haber estudiado enfermería técnica y estar 

trabajando por 12 años para el Ministerio de Salud, tomó una decisión que 

cambiaría su ritmo de vida, pues decidió independizarse e iniciar un negocio como 

persona natural, donde él sería su propio jefe. 

Distribuidora El Granero se dedica a la producción, venta y distribución de 

insumos y alimentos balanceados al por mayor y menor para animales. Desde que 

inició sus actividades se especializaron en el suministro de productos relacionados 

para el inicio, crecimiento y engorden de los animales criollos y de granja como: 

ganado vacuno o bovino, ganado ovino, ganado porcino, ganado caprino, ganado 

equino, avicultura, entre otros.  

Con el transcurso de los años han ido creando nuevos productos, con el 

objetivo de atender a un mercado más amplio de clientes de acuerdo a sus 

necesidades y posibilidades de pago. Se cuenta con la supervisión de un ingeniero 

zootecnista y un veterinario para el control de calidad e implementación de nuevas 

sustancias para estar actualizados en los cambios e innovaciones que se presentan 

en este rubro. 
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En la actualidad cuenta con una tienda ubicada en Kennedy 512-JLO y un 

almacén propio, cuenta con 5 colaboradores que se distribuyen el trabajo durante 

la semana y los que dirigen el negocio son: el señor Genaro Silva y su esposa. 
 

8.2.2 Descripción 

Como se mencionó anteriormente, en la Distribuidora El Granero se produce 

y se vende alimento balanceado para animales de granja o criollos, para esto 

cuenta con un trabajador en el área de producción, que el señor Genaro selecciona 

de manera aleatoria, cada semana va un trabajador distinto al área de producción, 

que se encuentra en el depósito ubicado en la calle Puerto Rico-JLO. 

El negocio cuenta con un gerente general, que es el señor Genaro y tiene la 

responsabilidad de capacitar e indicar los lineamientos en los que se rige el negocio 

cada que se contrata a personal nuevo. El señor Genaro es quien se encarga de 

realizar los pedidos a los proveedores de materia prima para su producción y 

productos de otras marcas (productos de fábrica) para las ventas y también de 

cobrar a los deudores. 

La señora Amenaida, esposa del señor Genaro, es quien se encarga de la 

caja, realizar los pedidos a los proveedores de medicamento, para abastecer la 

sección de productos veterinarios y también está capacitada por un veterinario para 

poder atender a las enfermedades básicas de los animales, lo que brinda una 

ventaja competitiva en el mercado debido a que se ofrece un servicio adicional con 

respecto a la salud y seguridad de los animales. 

En el área comercial está el departamento de ventas a mayoristas y 

minoristas. En el área logística, encontramos el departamento de producción, 

encargado de la preparación y envasado de concentrados; el departamento de 

suministros, se encarga de la recepción de la materia prima para su posterior 

producción; por último, encontramos el departamento de distribución, que se 

encarga del envío de los productos terminados. 

Los colaboradores se desempeñan en: ventas, producción y distribución, 

esto depende de la demanda del mercado y el ritmo del negocio al día, es decir si 

se solicita más producción de concentrado, se le dará más importancia a esta área 

y se enviará a otro colaborador para agilizar el trabajo y cumplir con el pedido. 
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El negocio siempre ha contado con tres trabajadores que conocían el 

movimiento de este rubro, el más antiguo tenía cinco años de trabajo y los otros, 

dos años y medio y un año; con los cuales se llevaba a cabo las actividades del 

negocio con efectividad y esto se veía reflejado en la satisfacción de sus clientes. 

Pero los colaborados se han ido retirando por diferentes situaciones 

personas, unos para emprender su propio negocio y otros por problemas familiares, 

lo que ha ocasionado un problema fuerte en los nuevos trabajadores al adaptarse 

al ritmo de las ventas del día; por un lado, perjudica a la producción, porque los 

nuevos trabajadores no producen la misma cantidad y calidad de productos en el 

mismo tiempo que los antiguos trabajadores y por ello se contrata a más personal, 

lo que genera gastos en la producción y daños en la fórmula del concentrado puesto 

que, no sale de manera homogénea y perjudica a la calidad del producto, lo que 

ocasiona dudas entre los clientes.  

La otra área que también se ve afecta, es la de atención al cliente, puesto 

que cuando hay mayor demanda en el local de venta, el personal no se abastece 

por lo que se pierden ventas y los clientes no son atendidos con la dedicación que 

se merecen; por otra parte, al no contar con personal capacitado este no explica 

bien los beneficios de los productos, lo que hace que el cliente no compre o se vaya 

insatisfecho. 
 

8.2.3 Misión 

Somos una distribuidora que trabaja para brindar al público todo tipo de 

alimento balanceado para animales acorde a las exigencias de nuestros clientes, 

estamos comprometidos con su satisfacción, con la finalidad de generar un 

crecimiento tanto para ellos como para nosotros. 
 

8.2.4 Visión 

En el 2025, Distribuidora El Granero estará posicionada como la mayor 

empresa de distribución de alimentos en la región Lambayeque, siendo la primera 

opción de compra entre nuestros clientes. 

 

 

8.2.5 Organigrama 

Figura 13  
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Organigrama de Distribuidora el Granero 

 

 

 

 

 

Nota. Organigrama de Distribuidora el Granero, realizado por las autoras como 

aporte a la investigación. 

 

8.3 Justificación 

Por la problemática que se encontró en Distribuidora el Granero, se pudo 

evidenciar que sus problemas internos se reflejan en el nivel de satisfacción de sus 

clientes, que tiene tendencia de media a baja y que se demuestra en los resultados 

de la encuesta que se aplicó a sus consumidores. 

Es por ello que, esta propuesta tiene como finalidad, brindar una solución 

que ayude a aumentar el nivel de satisfacción de los clientes de Distribuidora el 

Granero, para ello se plantearon 5 estrategias que consisten en trabajar desde 

adentro de la organización para reflejar mejoras con respecto a los consumidores.    

8.4 Objetivos 

 

GERENTE GENERAL

Administración

Administración

RR.HH

Tesorería

Marketing

Comercial Ventas 
Mayoristas

Minoristas

Logística 

Producción
Fabricación

Envasado
Distribución

Suministros
 Nivel gerencial 

Nivel táctico 

Nivel operacional 

Nivel operacional 
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8.4.1 Objetivo general 

Desarrollar la propuesta de gestión por procesos para aumentar el nivel de 

satisfacción de los clientes en Distribuidora El Granero. 
 

8.4.2 Objetivo específico 

Promover en los colaboradores el compromiso con la empresa. 

Desarrollar un plan de gestión de compras. 

Facilitar el control de stock de productos terminados para su venta. 

Facilitar la identificación de materia prima para producción. 

Facilitar procesos de producción y reducción de tiempo. 
 

8.5 Meta 

Aumentar el compromiso de los colaboradores en un 40% al finalizar el primer 

trimestre del 2023. 

Contar con 3 contratos con proveedores por cada materia prima al finalizar el año 

2022. 

Reducir las mermas en Distribuidora el Granero en un 30% al finalizar el año 2022. 

Reducir en un 30% el tiempo de identificación y traslado de los insumos al área de 

producción al finalizar el año 2022. 

Reducir el tiempo de producción a una hora y media por tonelada al finalizar el año 

2022. 

 

8.6 Acciones de desarrollar 
 

Estrategia 1: Mirando hacia adentro 
 

Actividad A: Charlas por Zoom trimestrales, en donde los colaboradores 

descubran en sí mismos aportes significativos para Distribuidora el Granero. 

 

Producto 1: Charlas  

Figura 14  

¿Cómo aportar a la empresa? 
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Nota. Esquema de charla realizada por las autoras. 

Responsables: 

Silva Corrales Karen 

Vasquez Muñoz Angie 

 

Producto 2: Encuesta de satisfacción 
 

Objetivo: Recopilar información con el propósito de mejorar el desempeño 

en las próximas sesiones con los trabajadores de Distribuidora el Granero, 

Chiclayo.  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Instrucciones: 

La siguiente guía contiene preguntas básicas que debes leer 

detenidamente, recuerda contestar de manera clara y concisa. 

1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo, ni 

es desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo 
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Tabla 19  

Encuesta de satisfacción de la charla 

Ítems 
Calificación 

1 2 3 4 5 

1. ¿Considera que el material fue el adecuado para 

llevar a cabo la charla? 
     

2. ¿Considera que el número de horas de la charla 

es el adecuado? 
     

3. ¿Considera que los temas a tratar son los 

adecuados para el desarrollo? 
     

4. ¿Los temas que se trataron fueron interesantes?      

En qué crees que se podría mejorar   

Nota. Encuesta de conformidad realizada por las autoras que se aplica después de 

cada reunión.  

Responsable: Genaro Silva Guevara 
 

Actividad B: Delegar responsabilidades sin aumentar el trabajo. 

Producto: esquema del cuadro de registro de actividades delegadas. 

Tabla 20  

Registro de Encargados de producción 

Encargado de producción 

 
Registro 

  Nombre DNI Cargo Observaciones 

Setiembre 
    

Semana 1 
    

Semana 2 
    

Semana 3 
    

Semana 4 
    

Octubre 
    

Semana 1 
    

Semana 2 
    

Semana 3 

Semana 4 
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  Nombre DNI Cargo Observaciones 

Noviembre 
    

Semana 1 
    

Semana 2 
    

Semana 3 
    

Semana 1 
    

Nota. Tabla de registro para encargados de producción que se rotaran por cada 

semana del mes. 

Responsable: Genaro Silva Guevara 
 

Actividad C: Círculos de conversación cada mes, en donde los colaboradores se 

abren de manera libre y transparente sobre las dificultades que se presenten. 

Producto 1: Círculos de conversación  

Figura 15  

Aprendiendo a mejorar 

 

Nota. Esquema de charla elaborada por las autoras que se llevará a cabo junto a 

los trabajadores de distribuidora el granero. 

Responsables: Silva Corrales Karen, Vásquez Muñoz Angie y Genaro Silva 

Guevara. 
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Producto 2: Encuesta de satisfacción  
 

Objetivo: Recopilar información con el propósito de mejorar el desempeño 

en las próximas sesiones con los trabajadores de Distribuidora el Granero, 

Chiclayo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Tabla 21  

Encuesta de satisfacción de la charla. 

Ítems 
Calificación 

1 2 3 4 5 

1. ¿Considera que el material fue 

el adecuado para llevar a cabo la 

charla? 

     

2. ¿Considera que el número de 

horas de la charla es el adecuado? 
     

3. ¿Considera que los temas a 

tratar son los adecuados para el 

desarrollo? 

     

4. ¿Los temas que se trataron 

fueron interesantes? 
     

En qué crees que se podría 

mejorar 
  

Nota. Encuesta de conformidad realizada por las autoras que se aplica después de 

cada reunión. 

Responsable: Genaro Silva Guevara 
 

 

 

 

Instrucciones: 

La siguiente guía contiene preguntas básicas que debes leer 

detenidamente, recuerda contestar de manera clara y concisa. 

2. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3. Ni de acuerdo, ni 

es desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo 
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Actividad D: Salidas de recreación para fechas importantes, en donde se les 

retribuya por su trabajo realizado (min 2 veces al año). 

Producto 1: itinerario de salida recreacional  

Figura 16  

Itinerario de actividades de recreación 

 

Nota. Modelo de itinerario de salida de recreación a Casa Sipan. 

Responsable: Genaro Silva Guevara 



 

52 

 

Producto 2: itinerario de salida recreacional 

Figura 17  

Itinerario de actividades de recreación 

 

Nota. Modelo de itinerario de salida de recreación a Bosque de Pomac. 

Responsable: Genaro Silva Guevara 
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Estrategia 2: Aprendiendo a negociar 

Actividad A: Búsqueda de proveedores 

Producto: Esquema de los proveedores y sus productos más vendidos.  

Tabla 22  

Lista de proveedores de materia prima 

Proveedor materia prima 

Empresa Producto  Pedido 

Molino "El Ingeniero" 
Maíz(entero, 

chancado y molido) 
Semanal 6T 

Molino "RAN" Polvillo Semanal 1T 

Comercial "ZAFRA" Torta de soya Semanal 1T 

Comercial "ZAFRA" Afrecho Semanal 1T 

Comercial "ZAFRA" Harina de pescado Semestral 1T 

Guevara Pancamel Mensual 1T 

Molino "Pirata" Ñelen y Gransa Mensual 2T 

Comercial "Sanchez" Heno de Alfalfa Semestral 1T 

Comercial "Ratón" Algarroba molida Semestral 1T 

Agricultores Trigo Mensual 1/2 T 

Nota. Modelo de lista de proveedores y materia prima. 

Responsables: Silva Corrales Karen y Vásquez Muñoz Angie 

 

Actividad B: Establecer criterios de selección de acuerdo, al precio, la calidad, 

garantía, formas de pago y tiempos de entrega. 
 

Producto: esquema de la clasificación de los proveedores por criterios. 
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Tabla 23  

Criterios de selección de proveedores 

Búsqueda de proveedores 

Selección de proveedores 

Proveedor por 

Producto 
Proveedor Potencial 

Criterios (calificación 1-5) 

Precio Calidad Garantía 
Formas 

de Pago 

Tiempo 

de 

Entrega 

Materia prima 

Molino "El Ingeniero" 2 3 4 5 3 

Molino "RAN"      

Comercial "ZAFRA"      

Guevara      

Molino "Pirata"      

Comercial "Sanchez"      

Comercial "Ratón"      

Agricultores           

Nota. Tabla con los criterios de selección para cada proveedor. 

Responsables: Silva Corrales Karen y Vásquez Muñoz Angie 
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Actividad C: Evaluar a los proveedores según los criterios mediante un cuadro comparativo. 

Producto: esquema del cuadro comparativo de la selección de proveedores 

Tabla 24  

Evaluación de proveedores 

 

Nota. Tabla de evaluación de proveedores, puntuando los criterios.   

Selección de proveedores 

Proveedores 

por Producto 

Proveedores 

Potenciales 

Criterios (calificación 1-5)   

Preci

o 
Calidad Garantía 

Formas 

de Pago 

Tiempo de 

Entrega 

Total 

puntuación 
 

Materia 

prima 

Molino "El Ingeniero" 2 3 4 5 3 17 

Favo

rable 

Molino "RAN"        

Comercial "ZAFRA"        

Guevara        

Molino "Pirata"        

Comercial "Sanchez"        

Comercial "Ratón"        

Agricultores        
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Tabla 25  

Rangos 

Rango Categoría 

1--8 Poco favorable 

9--17 Favorable  

18--25 Muy favorable 

 

Nota. Tabla de rangos que ayudan evaluar a los proveedores. 

 

Responsables: Silva Corrales Karen y Vásquez Muñoz Angie 

 

Actividad D: Seleccionar y realizar un contrato mínimo a dos o tres proveedores, 

para asegurar el abastecimiento de materia prima. 

 

Producto: esquema del contrato 

 

CONTRATO DE COMPRAVENTA……………………. 

 

Entre los suscritos, de una parte: ………………………………………………….., 

mayor de edad, con domicilio -…………………………………………………………, 

identificado (a) con DNI N° 00000000, a quien para efectos de este contrato se 

denomina vendedor, y de la otra parte: Genaro Silva Guevara, mayor de edad, con 

domicilio en la calle Puerto Rico N°1740, José Leonardo Ortiz – Chiclayo, 

identificado (a) con DNI N° 00000000 quien en adelante se denominará como 

comprador. 
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Hacemos constar que de mutuo acuerdo hemos convenido en celebrar un contrato 

de compraventa que se regirá por las normas aplicables a la materia y 

especialmente por las siguientes cláusulas: 

 

Primera - Objeto del contrato: Que el vendedor se compromete a entregar y vender 

las referidas toneladas de ………… 

 

Segunda - Precio: El precio de cada variedad y calibre se acordará al menos una 

semana antes del inicio de la recogida y se anexará al presente contrato. Si cuando 

se determine el precio de una partida éste no convenciera a la parte vendedora ésta 

podrá rescindir el compromiso adquirido en el presente documento respecto a la 

partida en cuestión, mediante comunicación escrita o telefónica, no originándose 

ningún derecho ni pago alguno hacia el comprador. En la determinación del precio, 

se tendrá en cuenta el precio en ese momento. 

 

Tercera - Transporte y entrega: Que el lugar de entrega de las toneladas de 

………………………... Será en el almacén del COMPRADOR, ubicado en la Calle 

Puerto Rico N°1740, distrito de José Leonardo Ortiz – Chiclayo y que el transporte 

hasta el citado lugar será asumido por el VENDEDOR. 

 

Cuarta - Condiciones de pago y entrega: la mercancía se considerará entregada al 

ser decepcionada por el comprador quien firmará un albarán de conformidad al 

efecto, donde puedan ser reseñadas las posibles incidencias derivadas del estado 

o transporte de la misma, el pago de la mercancía corresponderá a las cantidades 

netas entregadas al comprador, tomando como base los pesos en destino menos 

las minoraciones correspondientes, en su caso, por el ………. No comercial, que 

quedarán reflejadas documentalmente por el comprador, comunicadas al vendedor 

y el medio de pago será…………. (Indicar forma de pago y nº de cuenta donde 

realizar el ingreso si es el caso). 

 

Quinta- Duración: que el presente contrato afecta al ………….. Producido en las 

parcelas indicadas en el epígrafe anterior en la campaña 2022/2023. 
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Sexta - Renovación, modificación y requisitos formales: la renovación y 

modificación se harán de mutuo acuerdo en concordancia con lo dispuesto. 

 

Séptima - Extinción: el contrato podrá extinguirse por mutuo acuerdo de ambas 

partes, o en los supuestos de cese de actividad, insolvencia o incapacidad de 

cualquiera de ellas, el fallecimiento o extinción de la personalidad jurídica de 

cualquiera de las partes, no implicará la resolución del contrato cuando otra persona 

física o jurídica le suceda en la titularidad. 

 

Según proceda, no podrán modificarse las condiciones del contrato con efecto 

retroactivo, en constancia de aceptación se suscribe, una vez leído, en dos copias 

del mismo tenor y contenido con destino a cada una de las partes, en la ciudad de 

_____________________, hoy ________ (___) del mes de ______________ del 

año ___________ (______). 

 

 

 

 

______________________________              ___________________________ 

  ………………………………………..                     GENARO SILVA GUEVARA 

            DNI N° ………….                                            DNI N° …………… 

          VENDEDOR                                                        COMPRADOR 

 

Responsable: Genaro Silva Guevara 

 

Estrategia 3: Conoce tu stock 

 

Actividad: Realizar una base de datos en donde se registre la cantidad de 

productos disponibles. 
 

Producto: esquema de inventario mensual de producto.  
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Tabla 26  

Inventario 

Inventario mensual de productos 

Tipo de 
producto 

Producto C.A 
Entradas Salidas diarias Stock 

1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14  

Aves 

Súper inicio                       0 

Súper Crecimiento                       0 

Súper Engorde                       0 

Crecimiento                       0 

Engorde                       0 

 

Crecimiento y Engorde 
                      0 

Súper Gallo                       0 

Postura                       0 

Cerdos 
Súper inicio                       0 

Súper Crecimiento                       0 
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Nota. Base de datos donde se registre los productos disponibles 

 

Responsables: Silva Corrales Karen y Vasquez Muñoz Angie

Súper Engorde                       0 

Lactancia                       0 

Preparto                       0 

Mantenimiento                       0 

Bovinos y 
equinos 

Lechera alta                       0 

 

Lechera media 
                      0 

Terneros                       0 

Mantenimiento                       0 

Vacuno                       0 

Caballos                       0 

Cuy 
 

Súper cuy 
                      0 
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Actividad: Revisión mensual de la base de datos comparando el stock real (físico). 

 

Producto: Esquema de las revisiones 

 

Tabla 27  

Cronograma de revisión de stock 

  Junio Julio Agosto 
  

Encarga

do: 
  

Encargad

o: 
 

Encargad

o: 
    

Tipo de 

producto  
Producto  

Fecha:   Fecha:   Fecha:   

Excel Almacén Excel Almacén Excel Almacén 

Aves 

Súper inicio  0           

Súper 

Crecimiento 
0           

Súper Engorde 0           

Crecimiento 0           

Engorde 0           

Crecimiento y 

Engorde 
0           

Súper Gallo 0           

Postura 0           
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Cerdos 

Súper inicio  0           

Súper 

Crecimiento 
0           

Súper Engorde 0           

Lactancia  0           

Preparto 0           

Mantenimiento  0           

Bovinos y 

equinos 

Lechera alta 0           

Lechera media  0           

Terneros  0           

Mantenimiento  0           

Vacuno 0           

Caballos 0           

Cuy Súper cuy  0           

Total 0 0 0 0 0 0 

 

Nota.  Tabla para la revisión mensual de la base datos con el stock real. 

 

Responsables: Silva Corrales Karen y Vasquez Muñoz Angie 
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Estrategia 4: Ordenamos el almacén 
 

Actividad A: Realizar una base de datos en donde se registre las entradas y salidas 

de materia prima del almacén. 
 

Producto: esquema de la base de datos de entradas y salidas de la materia prima. 

 

Tabla 28  

Entradas de materia prima 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Registro de entradas de materia prima al almacén.  

 

 

Entradas 

            0 

Código Producto Fecha Cantidad 

101 Maiz entero     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

   #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     
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Tabla 29  

Salidas de materia prima 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Registro de entradas de materia prima al almacén 

 

Salidas de materia prima 

   0 

Código 
Producto 

(especificar) 
Fecha Cantidad 

101 Maiz entero     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     

  #N/D     
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Tabla 30  

Resumen de entradas y salidas 

Código Producto Entradas Salidas Existencias  

101 Maíz entero 0 0 0 

102 
Maíz chancado 

grueso 
0 0 0 

103 
Maíz chancado 

mediano 
0 0 0 

104 
Maíz chancado 

fino 
0 0 0 

105 
Maíz molido 

directo 
0 0 0 

106 Maiz molido fino  0 0 0 

107 Maiz molido gallina 0 0 0 

Código Producto Entradas Salidas Existencias  

108 Polvillo 0 0 0 

109 Torta de soya 0 0 0 

110 Afrecho 0 0 0 

111 Harina de pescado 0 0 0 

112 Pancamel 0 0 0 

113 Ñelen  0 0 0 

114 Gransa 0 0 0 

115 Heno de Alfalfa 0 0 0 

116 Algarroba molida 0 0 0 

117 Trigo 0 0 0 

 

Nota. Tabla de resumen de entradas y salidas del almacén y registro de existencias. 

Responsables: Silva Corrales Karen y Vasquez Muñoz Angie 
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Actividad B: Clasificación de materia prima por rumas para su identificación 

mediante señalización. 

 

Producto: Afiches de señalización de cada materia prima de almacén, afiches de 

muestra para plastificar y acondicionar el almacén y crear un mejor flujo de entradas 

y salidas.  

 

Figura 18  

Afiches de identificación 

 

 

Nota. Afiches de identificación que irán en almacén para la identificación de 

productos 

Responsable: Silva Corrales Karen y Vasquez Muñoz Angie 
 

 

Estrategia 5: Puesta en marcha 

 

Actividad A: Realizar y socializar el flujograma detallando los procesos principales. 

Producto: flujograma del proceso de producción  
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Figura 19 

Flujograma de Distribuidora el Granero 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INICIO 

Pesado de pre-
mezcla de 

acuerdo a la 
fórmula 

TIENDA 

ALMACÉN 
Identificación de 

materia prima 
1 

Traslado de materia 
prima a la máquina 

mezcladora 

Encendido de la 
máquina 

mezcladora 

Abrir los sacos 
de materia prima 

4 

3

2 
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Nota. Flujograma que presenta el proceso principal en Distribuidora el Granero. 

Responsables: Silva Corrales Karen y Vasquez Muñoz Angie 

 

Actividad B: Realizar y socializar el MOF para tener claro las actividades de cada 

área. 

Producto: elaboración del MOF 

Responsables: externo. 

 

Actividad C: Realizar la cadena de valor para conocer la ventaja competitiva de 

Distribuidora el Granero  

Producto: elaboración de la cadena de valor. 

Responsables: Silva Corrales Karen y Vasquez Muñoz Angie. 

 

Colocar la mitad de materia prima a 
la mezcladora; luego, colocar la 

pre-mezcla; finalmente, agregar el 
resto de materia prima  

Elaboración del 
concentrado en la máquina 

mezcladora (20 min) 

Recepción de 
concentrado en sacos 

Pesado y sellado 

Etiquetado y 
almacenado 

FIN 

9 

8 7 

6 

5 
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Figura 20  

Cadena de valor de Distribuidora el Granero 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INFRAESTRUCTURA 
2 locales (1 ventas y 1 producción), cuenta con distribución a lugares del  

             país como: Nueva Cajamarca, Jaén, Tarapoto, Bagua, Piura, entre otros.  

RR.HH 
Reclutamiento y selección de personal, con un ambiente de respeto y trabajo  

en equipo. 

Actividades Primarias 

A
ct

iv
id

ad
es

 D
e 

S
o

p
o

rt
e 

ABASTECIMIENTO 
Compra de pre-mezclas e insumos de la mejor calidad. 

TECNOLOGÍA 
Adquisición de maquinaria para una mejor uniformidad del concentrado. 

MARKETING 
 

Ofrece 21 
productos 
propios al 

consumidor y 
publicidad por 
redes sociales 

LOGÍSTICA 
INTERNA 

 

Transporte, 
abastecimient

o y 
almacenaje.  

 

VENTAS 
 

-Rebaja en los 
precios por la 
compra mayor 

a 5 sacos. 
-Producción 

de 
concentrado 

OPERACIONE
S 

 

Recepción de 
materia prima, 
fabricación del 
concentrado y 

distribución 
para ventas.  

POST VENTAS 
 

Servicio de 
producción 

de 
fórmula del 

cliente 
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Nota: Cadena de valor realizada por las autoras para aumentar la ventaja 

competitiva y la diferenciación. 

La cadena de calor permite conocer la ventaja competitiva de Distribuidora el 

Granero, para esto se ha identificado las actividades de logística interna, marketing, 

el servicio post venta que ofrece y las operaciones que realizan, estas actividades 

aportan el mayor valor a satisfacción del cliente y se apoyan de recursos como la 

infraestructura, tecnología, recursos humanos y abastecimiento para lograr la 

reducción de costos y la mejor atención al cliente. 

 

8.7 Financiamiento 

Tabla 31  

Financiamiento de la propuesta 

Materiales  

N° Descripción Cantidad 
Costo 

unitario (S/) 

Costo 

total (S/) 

1 

Ejecución 

de un 

itinerario 

1 400 

400 

2 Contratos 3 25 

 

75 

 

2 
Afiches 

plastificados  
17 3 

51 

3 
Flujograma 

plastificado 
1 3 

3 

4 

Profesional 

para 

realizar el 

MOF 

1 500 

500 

5 Impresiones  300 0.1 30 

6 Anillado 10 3 30 

                                                   Total (S/)                                        1089 

Nota: tabla que muestra la descripción de los materiales y el costo de la propuesta. 
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8.8 Cronograma 

Tabla 32 

Cronograma de la propuesta 

Estrategia Fech

a  

Lugar  Responsables  Presupuesto  

Estrategia 1: 

Mirando 

hacia 

adentro 
 

Julio 

2022 

Virtual – Zoom 

Local de ventas 

de Distribuidora 

el Granero. 

Centro recreativo 
 
 

Genaro Silva 

Guevara, Karen 

Silva Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 

S/ 400 

Estrategia 2: 

Aprendiendo 

a negociar 

 

Julio 

2022 

Mercado 

Moshoqueque 

Notaría 

Genaro Silva 

Guevara, Karen 

Silva Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 
 

S/ 75 

Estrategia 3: 

Conoce tu 

Stock 

 

Julio 

2022 

Almacén de 

Distribuidora el 

Granero 

Genaro Silva 

Guevara, Karen 

Silva Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 
 

 

Estrategia 4: 

Ordenamos 

el almacén 

 

Julio 

2022 

Almacén de 

Distribuidora el 

Granero  

Genaro Silva 

Guevara, Karen 

Silva Corrales y 

Angie Vasquez 

Muñoz. 
 

S/ 51 

Estrategia 5: 

Puesta en 

marcha 

 

Julio 

2022 

Local de ventas 

y producción de 

Distribuidora el 

Granero. 

Experto, Karen Silva 

Corrales y Angie 

Vasquez Muñoz. 

S/ 563 

Nota: Cronograma de la propuesta por cada estrategia, con lugares, responsables 

y el presupuesto. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

 

 

Título: Gestión por procesos para mejorar el nivel de satisfacción de los clientes en Distribuidora el Granero, Chiclayo, 2022 

Línea de 

investigación 
Gestión de organizaciones 

Autor(es): Silva Corrales, Karen Marisol y Vasquez Muñoz, Angie Yasmin. 

Problema de 

investigación 
Objetivos 

Hipótesis 
Varia

bles 
Dimensiones Población 

Técni

ca 

Metodología 

 
Objetivo 

General 
Objetivos específicos 

No 

experiment

al-

descriptivo

-

propositivo 

¿Cómo la 

gestión por 

procesos 

mejora el nivel 

de satisfacción 

de los clientes 

en la 

Distribuidora 

El Granero? 

Proponer a 

la gestión 

por 

procesos en 

Distribuidora 

el Granero 

para mejorar 

el nivel 

satisfacción 

del cliente, 

Chiclayo, 

2022. 

 

Determinar el nivel de conocimiento sobre 

gestión por procesos en Distribuidora el 

Granero para la mejora del nivel de 

satisfacción del cliente, Chiclayo, 2022.  

Diagnosticar el nivel de satisfacción del 

cliente en Distribuidora el Granero, Chiclayo, 

2022. 

Analizar las dimensiones de la gestión por 

procesos para determinar su implementación 

en Distribuidora el Granero, Chiclayo, 2022  

Describir las actividades de la gestión por 

procesos en Distribuidora el Granero que 

permitan mejorar el nivel de satisfacción del 

cliente, Chiclayo, 2022. 

H. a: La aplicación de 

la gestión por 

procesos mejora el 

nivel de satisfacción 

del cliente en la 

Distribuidora el 

Granero,  

H. 0: La aplicación de 

la gestión por 

procesos no mejora el 

nivel de satisfacción 

del cliente en la 

Distribuidora el 

Granero. 

I: 

Gestión 

por 

proces

os 

 

D: 

Satisfa

cción 

del 

cliente 

Identificación de 

los procesos. 

Gestión del 

personal.  

Mejora de 

procesos 

Capacidad de 

respuesta 

Fiabilidad 

Seguridad 

Empatía 

Imagen  

Poblaci

ón V. I 

= 8 

trabaja

dores 

 

Poblaci

ón V. D 

= 1800 

clientes 

Encu

esta 



 

 

Anexo 2. Operacionalización de las Variables  

Variables de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores ÍTEMS 

Escala de 

medición 

Gestión por 

procesos 

Para Activos 

Mineros S.A.C. 

(2019) la gestión 

por procesos 

viene a ser el eje 

principal de todos 

los sistemas 

articulados que 

permiten el más 

eficiente y eficaz 

alcance de 

resultados. 

Activos Mineros 

S.A.C. (2019) en 

su  manual de 

metodología para 

la gestión por 

procesos, 

consideran las 

siguientes 

dimensiones 

identificación de 

procesos; gestión 

del personal y por 

último en la 

dimensión de 

mejora de 

procesos. 

 

Identificació

n de 

procesos 

Conocimiento de los 

procesos 
 

Likert 

Cumplimiento de los 

procesos 
 

Revisión de procesos  

Capacitación  

Gestión del 

personal 

Rotación de personal  

Clima Laboral  

Compromiso  

Mejora de 

procesos 

Gestión de compras  

Gestión de inventario  

Gestión de almacenes  

Gestión de 

proveedores 
 

 



 

 

Variables de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensión Indicadores ÍTEMS 

Escala de 

medición 

Satisfacción 

del cliente 

Según Kotler et 

al. (2019) definen 

a la satisfacción 

como el 

cumplimiento de 

todas las 

necesidades y 

expectativas que 

el cliente tiene al 

realizar una 

compra.  

Kotler et al. (2019) 

esto es un estado 

positivo para la 

empresa porque 

significa que la 

capacidad de 

respuesta, 

fiabilidad, 

seguridad, empatía, 

imagen y todo lo 

que implica el 

proceso de compra 

es el correcto; y 

esta se mide en 5 

niveles el 1 como el 

más bajo y el 5 el 

nivel más alto de 

satisfacción.  

Capacidad 

de 

respuesta 

Tiempo de 

respuesta 
 

Likert 

Rapidez  

Puntualidad  

Fiabilidad 

Expectativas  

Disponibilidad  

Cortesía  

Seguridad 
Profesionalismo  

Credibilidad  

Empatía 

Confianza  

Accesibilidad  

Comprensión del 

cliente 
 

Imagen 

Imagen de los 

trabajadores 
 

Condiciones del 

establecimiento 
 



 

 

ANEXO 3:    Instrumentos de recolección de datos 

Anexo 3 A     Encuesta 

Variable: Gestión de Procesos 

Cuestionario 

Objetivo 

Recopilar información con el propósito de desarrollar el Desarrollo del proyecto de 

investigación titulada: Gestión por procesos para mejorar el nivel de satisfacción de 

los clientes en Distribuidora el Granero, Chiclayo. 

 

 

 

 

 

Dimensión Indicadores ítems 

Escala De 

Medición 

1 2 3 4 5 

Identificación 

de procesos 

Conocimiento 

de los 

procesos 

1.- ¿Distribuidora el 

Granero hace uso de 

flujogramas para 

establecer sus procesos 

de producción? 

     

2.- ¿Se difunden los 

procesos de producción a 

todo el personal 

encargado? 

     

Cumplimiento 

de los 

procesos 

3.- ¿Distribuidora el 

Granero controla el 

cumplimiento de los 

procesos productivos? 

     

Revisión de 

los procesos 

4.- ¿Distribuidora el 

Granero hace uso de 

instrumentos para la 

     

Instrucciones: 

La siguiente guía contiene preguntas básicas que debes leer detenidamente, 
recuerda contestar de manera clara y concisa. 

3. Nunca       2. Casi nunca     3. A veces    4. Casi siempre   5. Siempre 



 

 

revisión de los procesos 

productivos? 

5.- ¿En Distribuidora el 

Granero se realiza 

retroalimentaciones 

diarias de los procesos? 

     

 

 

 

 

Gestión del 

personal 

 

Capacitación 

6.- ¿Distribuidora el 

Granero realiza 

capacitaciones 

periódicamente? 

 

 

    

Rotación del 

personal 

7.- ¿Existe rotación de 

personal en Distribuidora 

el Granero? 

     

Clima laboral 

8.- ¿Distribuidora el 

Granero estimula el 

cumplimento de objetivos 

del personal? 

     

Compromiso 

9.- ¿Se realiza actividades 

de integración para que el 

personal se sienta 

identificado con la 

organización? 

     

 

Mejora de 

procesos 

Gestión de 

compras 

10.- ¿Distribuidora el 

Granero hace uso de un 

cronograma de compras 

para su abastecimiento? 

     

11.- ¿Se revisa el stock de 

productos para realizar la 

solicitud de compra a 

tiempo? 

     



 

 

Gestión de 

inventarios 

12.- ¿Se realiza el 

inventario de existencias 

periódicamente? 

     

Gestión de 

almacenes 

13.- ¿Se organizan los 

productos con el fin de 

identificarlos con rapidez? 

     

14.- ¿Se emiten informes 

de alguna mercadería 

defectuosa? 

     

Gestión de 

proveedores 

15.- ¿Se realiza una 

revisión de los beneficios 

de los proveedores 

periódicamente? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 4:    Instrumentos de recolección de datos 

Anexo 4 A     Encuesta 

VARIABLE: Satisfacción del cliente 

Cuestionario 

Objetivo 

Recopilar información con el propósito de desarrollar el Desarrollo del proyecto de 

investigación titulada: Gestión por procesos para mejorar el nivel de satisfacción de 

los clientes en Distribuidora el Granero, Chiclayo. 

 

 

 

 

Dimensión Indicadores ítems 

Escala De 

Medición 

1 2 3 4  5 

 

 

Capacidad 

de 

Respuesta 

 

 

Tiempo de 

Respuesta 

1.-Cuando realiza su pedido 

por las redes sociales de 

Distribuidora el Granero, ¿es 

atendido de inmediato? 

 

   

    

Rapidez 

2.- ¿El personal de despacho 

demuestra agilidad cuando 

atiende su pedido? 

     

Puntualidad 

3.- Cuando realiza su pedido 

al por mayor, ¿Distribuidora el 

Granero cumple con su 

tiempo de entrega? 

     

 Expectativas 4.- ¿El servicio que brinda 

Distribuidora el granero 

     

Instrucciones: 

La siguiente guía contiene preguntas básicas que debes leer 
detenidamente, recuerda contestar de manera clara y concisa. 

1. Nunca       2. Casi nunca     3. A veces    4. Casi siempre   5. Siempre 



 

 

Fiabilidad 

 

 

 

coincide con lo que usted 

esperaba? 

5.- Con el servicio recibido por 

Distribuidora el Granero, ¿se 

siente impulsado a 

recomendar la marca? 

     

Disponibilidad 

6.- ¿El personal está 

dispuesto a resolver sus 

dudas de forma oportuna? 

     

Cortesía 

7.- Cuando usted presenta un 

problema, ¿el personal de 

atención demuestra interés en 

solucionarlo? 

     

 

Seguridad 

 

 

Profesionalismo 

8.- ¿El personal que labora 

tiene conocimiento suficiente 

para atender a sus dudas? 

     

Credibilidad 

9.- ¿El conocimiento que 

demuestra el personal de 

Distribuidora el Granero, 

resuelve su duda con 

certeza? 

     

Confianza 

10.- ¿Considera que los años 

de experiencia de 

Distribuidora el Granero son 

necesarios para apelar a su 

confianza? 

     

Empatía Accesibilidad 
11.- ¿Considera que 

Distribuidora el Granero 

ofrece horarios convenientes 

     



 

 

para que usted realice sus 

compras? 

Comprensión 

del cliente 

12.- ¿Considera que el 

personal de atención utiliza un 

lenguaje claro y apropiado 

para su comprensión? 

     

Imagen 

Imagen de los 

trabajadores 

13.- ¿Considera que el 

personal de atención presenta 

un aspecto pulcro y aseado? 

     

14.- ¿El personal utiliza el 

lenguaje adecuado para 

atenderlo? 

     

Condiciones del 

establecimiento 

15.- ¿Las instalaciones de 

Distribuidora el Granero son 

atractivas y aptas para brindar 

un buen servicio? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 5:    Instrumentos de recolección de datos 

Anexo 5 A. Guía de observación 

Guía de observación 

 

N° 

 

Acciones a observar 

Registro  

Observaciones Sí No 

1 
Realizan o han realizado una 

selección de proveedores. 
X  

Solo lo han realizado una 

vez la selección de 

proveedores. 

2 

La adquisición de materia 

prima la gestionan mediante 

un control de stock. 

 X 

No cuentan con un registro 

de su materia prima 

existente. 

3 

Tienen establecidos los 

tiempos de entrega de 

materia prima. 

 X 

No cuentan con un tiempo 

establecido para la 

recepción de materia 

prima. 

4 
Realizan una gestión de 

inventario. 
 X 

Se realizó una sola vez 

hace tres años. 

5 
Conocen la cantidad de sus 

existencias. 
 X 

No cuentan con un registro 

de sus productos 

terminados. 

6 

Distribuidora el Granero 

cuenta con una cadena de 

valor. 

 X 
No se ha establecido una 

cadena de valor. 

7 
Cuentan con un flujograma 

del proceso productivo. 
 X 

No cuentan con un 

flujograma del proceso 

productivo. 

8 
Capacitan a su personal en 

ventas y producción. 
X  

La capacitación la hace el 

dueño el día que ingresan 

a trabajar, no cuentan con 

un tiempo de capacitación 

formal. 



 

 

         

 

 

9 

Pueden atender todos los 

pedidos y consultas de los 

clientes. 

 X 

En ciertas horas como 9 

am, 12pm y 3pm, el 

personal de atención al 

público no se abastece 

para toda la concurrencia. 

10 
Entregan sus pedidos en el 

tiempo establecido. 
 X 

Los retrasos en tiempo de 

producción impiden la 

entrega de pedidos a 

tiempo. 

11 

El personal demuestra 

conocimiento en el desarrollo 

de sus actividades. 

 X 

El personal al no tener 

establecido el proceso de 

producción, retrasa los 

tiempos y no producen un 

concentrado uniforme. 

12 

La imagen de los 

trabajadores es la correcta 

para la atención al público. 

X  

Existen momentos en que 

el personal de producción 

termina su trabajo y pasan 

al local de ventas, por lo 

que su presentación en 

ocasiones no es la 

adecuada. 

13 

Las condiciones del 

establecimiento es el 

adecuado para las ventas. 

 X 

Existe dificultades para 

circular con rapidez por las 

instalaciones del área de 

ventas. 

14 

Las condiciones del área de 

producción es la adecuada 

para desarrollar sus 

procesos. 

X  

Existen falencias en la 

distribución de materia 

prima, no se puede 

identificar con rapidez los 

insumos. 



 

 

Anexo 6. Cálculo de la muestra 

 

� =
��

� ∗ � ∗ 	 ∗ 


�� ∗ �� − 1� + ��
� ∗ 	 ∗ 


 

� =
1,96�

 ∗ 1800 ∗ 0,5 ∗ 0,5

0,05� ∗ �1800 − 1� + 1,96�
 ∗ 0,5 ∗ 0,5

 

� = 317 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo 7. Validez por Juicio de Expertos 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 8 

Validez por Juicio de Expertos – Guía de observación 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

Anexo 9. Confiabilidad Alfa de Cronbach 

Base de datos de la variable gestión por procesos 

  ITEMS   

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E1 1 4 3 1 3 3 4 4 3 1 3 2 3 3 3 41 

E2 1 4 4 1 3 3 3 4 3 2 4 2 3 4 4 45 

E3 1 3 3 1 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 40 

E4 5 5 5 1 1 1 3 5 3 5 4 4 5 5 5 57 

E5 1 4 3 1 1 3 4 3 3 1 3 2 3 3 3 38 

E6 1 3 3 1 3 3 3 3 3 1 2 3 3 2 3 37 

E7 1 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 4 40 

E8 1 3 3 2 3 3 4 3 3 1 2 3 2 3 3 39 

E9 1 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

E10 1 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 49 

 



 

 

Base de datos de la variable satisfacción 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E1 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 49 

E2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 36 

E3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 39 

E4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 3 3 45 

E5 3 3 3 3 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 3 38 

E6 2 3 3 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 41 

E7 2 2 2 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 41 

E8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 48 

E9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 

E10 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 45 

E11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 47 

E12 3 3 3 2 2 2 3 3 3 4 2 2 3 3 4 42 

E13 3 3 3 2 2 2 3 3 2 4 2 2 3 3 3 40 

E14 2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 41 

E15 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 38 

E16 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 41 

E17 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 42 

E18 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

E19 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 45 

E20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 

E21 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 43 

E22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 47 

E23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 46 

E24 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

E25 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 46 

E26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 44 

E27 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 2 2 3 2 4 41 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 47 

E29 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 44 

E30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 

E31 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 43 

E32 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 46 

E33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 44 

E34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 

E36 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 5 3 5 61 

E37 4 4 4 3 4 2 3 4 3 4 5 5 4 5 4 58 

E38 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

E39 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 59 

E40 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 50 

E41 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 

E42 5 4 3 5 3 5 3 4 3 5 5 4 3 5 4 61 

E43 3 3 3 4 4 3 4 2 3 4 3 3 3 2 3 47 

E44 3 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 2 3 3 45 

E45 4 3 2 3 2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 5 48 

E46 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 32 

E47 3 3 3 4 4 4 2 3 4 4 3 3 4 4 3 51 

E48 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 26 

E49 4 5 3 5 4 3 4 5 3 4 5 4 3 5 4 61 

E50 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 48 

E51 4 3 2 4 3 2 3 4 4 3 4 2 3 4 4 49 

E52 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

E53 1 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 3 34 

E54 3 4 5 4 3 5 3 5 4 3 3 5 4 5 4 60 

E55 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 56 

E56 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 35 

E57 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

E58 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 50 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E59 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 49 

E60 5 4 5 5 4 5 4 3 5 4 3 5 3 5 4 64 

E61 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 37 

E62 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E63 3 4 3 5 3 4 5 5 4 3 5 4 3 4 3 58 

E64 3 4 3 2 3 2 4 3 4 4 3 2 4 2 3 46 

E65 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 52 

E66 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 2 2 3 2 47 

E67 2 3 2 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 3 2 44 

E68 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 2 3 3 43 

E69 3 3 3 3 4 5 5 2 2 2 3 3 4 3 4 49 

E70 2 3 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3 55 

E71 2 2 3 3 2 3 5 3 3 3 3 3 4 4 3 46 

E72 2 3 3 2 3 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 45 

E73 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 51 

E74 2 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 49 

E75 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 4 4 3 42 

E76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E77 3 4 4 3 2 2 2 4 3 3 4 4 3 3 4 48 

E78 2 3 3 4 4 3 3 2 2 2 4 3 3 4 4 46 

E79 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 

E80 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 4 2 38 

E81 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 40 

E82 3 4 2 3 3 3 2 3 3 4 2 2 4 4 4 46 

E83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 46 

E84 4 3 2 2 2 2 2 3 3 2 4 3 4 4 4 44 

E85 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 40 

E86 2 2 3 2 2 3 4 2 3 3 2 2 3 3 3 39 

E87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 

E88 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 40 

E89 3 2 3 3 2 4 3 2 3 2 3 3 3 2 3 41 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E90 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 48 

E91 2 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 39 

E92 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 4 3 4 3 40 

E93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E94 2 4 2 3 3 4 3 2 3 3 2 2 3 3 3 42 

E95 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 50 

E96 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E97 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 56 

E98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 42 

E99 2 3 4 2 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 48 

E100 2 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 51 

E101 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 37 

E102 2 3 3 2 2 3 3 3 4 2 2 2 3 4 2 40 

E103 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 40 

E104 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 48 

E105 3 3 3 3 2 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 50 

E106 2 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 52 

E107 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 54 

E108 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E109 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 49 

E110 3 2 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 52 

E111 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 43 

E112 2 3 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 46 

E113 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 38 

E114 2 3 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 3 3 47 

E115 2 2 2 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 46 

E116 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

E117 2 2 3 2 3 4 2 1 1 2 1 2 2 1 2 30 

E118 2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 51 

E119 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 40 

E120 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 46 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E121 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 46 

E122 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 49 

E123 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4 4 41 

E124 2 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 47 

E125 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 42 

E126 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 46 

E127 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

E128 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 4 2 3 41 

E129 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 48 

E130 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E131 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

E132 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 49 

E133 3 4 4 5 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 5 57 

E134 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 50 

E135 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E136 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 53 

E137 2 2 3 3 4 2 3 3 4 4 3 4 3 3 3 46 

E138 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E139 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

E140 2 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 47 

E141 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E142 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 51 

E143 1 2 3 4 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 43 

E144 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 43 

E145 3 4 3 3 4 4 3 4 3 2 2 3 4 3 3 48 

E146 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E147 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 48 

E148 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 45 

E149 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E150 2 2 3 3 3 2 3 2 4 2 2 3 2 2 3 38 

E151 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 49 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E152 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 46 

E153 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 31 

E154 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 46 

E155 2 3 4 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 45 

E156 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 50 

E157 2 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 49 

E158 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 38 

E159 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E160 2 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 54 

E161 1 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 46 

E162 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 50 

E163 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 49 

E164 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 66 

E165 1 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 50 

E166 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

E167 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 63 

E168 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 41 

E169 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 48 

E170 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 52 

E171 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 51 

E172 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E173 2 2 2 2 3 4 2 4 3 3 3 4 3 3 4 44 

E174 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 54 

E175 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 45 

E176 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 

E177 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 4 2 2 35 

E178 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 54 

E179 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

E180 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 48 

E181 3 2 3 2 3 3 4 2 4 3 2 3 4 3 2 43 

E182 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E183 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 

E184 2 2 3 2 2 3 1 5 2 4 5 3 3 3 4 44 

E185 1 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E186 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 2 41 

E187 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 58 

E188 2 3 2 1 1 2 2 2 1 3 2 3 1 3 1 29 

E189 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 53 

E190 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 58 

E191 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E192 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 36 

E193 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 51 

E194 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 48 

E195 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 

E196 1 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 3 1 24 

E197 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 50 

E198 3 4 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 3 47 

E199 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E200 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 60 

E201 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 51 

E202 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 50 

E203 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

E204 3 2 2 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 4 4 47 

E205 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E206 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 43 

E207 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 48 

E208 3 2 3 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 58 

E209 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

E210 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 2 3 3 45 

E211 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 49 

E212 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 39 

E213 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 52 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E214 4 2 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 4 48 

E215 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 52 

E216 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

E217 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 48 

E218 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 52 

E219 3 2 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 51 

E220 3 3 4 2 4 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 41 

E221 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 49 

E222 1 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 2 4 4 3 46 

E223 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 3 39 

E224 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 50 

E225 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

E226 2 2 2 4 2 5 3 4 3 4 2 3 4 3 4 47 

E227 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

E228 4 3 2 2 2 1 2 2 2 1 2 3 4 3 2 35 

E229 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 51 

E230 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

E231 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 53 

E232 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 53 

E233 2 4 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 37 

E234 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 3 43 

E235 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 50 

E236 3 3 4 2 3 4 2 1 2 3 4 2 2 4 3 42 

E237 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 54 

E238 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 40 

E239 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

E240 1 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 49 

E241 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 2 3 3 3 51 

E242 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 51 

E243 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 51 

E244 3 2 2 2 2 3 3 2 4 3 2 3 2 3 3 39 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E245 4 4 4 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 52 

E246 3 2 3 4 3 3 4 2 3 2 2 2 4 3 2 42 

E247 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 49 

E248 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 50 

E249 3 3 3 4 3 2 4 4 4 3 2 3 3 3 3 47 

E250 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 58 

E251 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 48 

E252 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 41 

E253 1 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 5 49 

E254 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 56 

E255 2 3 4 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 47 

E256 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 54 

E257 4 3 2 4 4 2 4 2 4 2 3 4 5 5 4 52 

E258 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 5 5 45 

E259 4 3 2 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 49 

E260 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 3 2 31 

E261 2 3 3 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 52 

E262 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 65 

E263 4 4 4 2 5 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 45 

E264 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

E265 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 64 

E266 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 61 

E267 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

E268 2 2 2 2 1 2 2 5 2 5 2 2 2 2 2 35 

E269 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 25 

E270 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 27 

E271 4 2 2 4 4 2 4 2 2 2 2 4 4 4 4 46 

E272 2 5 2 4 4 5 4 2 2 2 5 5 2 4 4 52 

E273 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 30 

E274 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 23 

E275 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 25 



 

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E276 2 1 2 1 1 2 2 1 1 1 2 2 2 2 2 24 

E277 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 29 

E278 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 65 

E279 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 58 

E280 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 27 

E281 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 25 

E282 3 3 3 4 2 2 2 2 2 4 2 4 2 4 2 41 

E283 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 35 

E284 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 41 

E285 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 44 

E286 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 39 

E287 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E288 2 2 2 4 4 4 3 2 3 4 3 3 3 3 3 45 

E289 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 42 

E290 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

E291 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 55 

E292 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

E293 2 2 3 2 2 2 3 4 4 3 1 2 1 4 4 39 

E294 2 3 4 1 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 49 

E295 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 50 

E296 1 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 46 

E297 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2 2 44 

E298 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 45 

E299 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 42 

E300 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 4 42 

E301 2 2 2 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 45 

E302 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 47 

E303 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 48 

E304 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E305 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E306 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 56 



 

 

     

 

ÍTEMS 

Encuestados 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Suma 

E307 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 41 

E308 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 36 

E309 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 41 

E310 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 

E311 2 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 37 

E312 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 41 

E313 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 40 

E314 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E315 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 46 

E316 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

E317 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 43 



 

 

Anexo 10 

Consentimiento informado 

 



 

 

Anexo 11. Cadena de valor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Empresa -
proceso 1:

Materiales 

Factores

Proceso

Producto 1
(obtenido)

Materiales y 
recursos 
básicos 

V. Consumido 1

Valor

añadido 

Empresa -
proceso 2:2

Materiales 

Factores

Proceso

Producto 1
(transformado)

Manufactura

V. Final 1 =

V. Consumido 
2

Valor 

añadido 

Empresa -
proceso 3:

Materiales 

Factores

Proceso

Producto 1
(mejorado)

Comercialización 
Distribución 

V. Final 2 =
V. Consumido 

3

V. Final 
4  

Valor 

añadido 

Empresa -
proceso 4:

Materiales 

Factores

Proceso

Producto 1
(utilizado)

Servicios 

V. Final 3 =
V. Consumido 4

Valor 

añadido 



 

 

Anexo 12. Flujograma 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 13 

Beneficios de la satisfacción del cliente

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Beneficios de la 
satisfacción del cliente

Lealtad del cliente Difusión gratuita Participación en el 
mercado



 

 

Anexo 14 . Nivel de satisfacción 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Percepciones Expectativas Experiencia 
satisfactoria Satisfacción 

Percepciones Expectativas Experiencia 
insatisfactoria Insatisfacción 



 

 

Anexo 15. Teoría del proceso de tortuga 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Actividades / 
procesos

¿Cómo?

Salidas

Evaluación ¿Quién?

Entradas

¿Con qué?
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