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RESUMEN

Durante el desarrollo del presente proyecto de investigacion se plante6 como
objetivo general el de reducir el tiempo en la atencion al publico a partir de la
implementacion de la gestion de inventarios en el grupo bianchi motors SAC, en la
cual se pudo observar que la empresa no contaba con una gestién adecuada de
sus inventarios y esto le generaba demoras en la atencién al cliente. Como primer
paso se realizé el diagnostico de la situacion actual de la empresa para lo cual nos
apoyamos en dos herramientas de mejora continua, el diagrama de Ishikawa que
nos permitié conocer las causas que generaban el problema y el diagrama de
Pareto que nos permitié ver de manera gréafica las causas vitales y triviales. Como
resultado se obtuvo que antes de la implementacion de la mejora el tiempo de
atencion al cliente era de 112,5 minutos y una vez implementada la mejora se logro
reducir a 77,5 minutos, lo que representa una disminucion en el tiempo de atencion
al cliente de un 45,16%.

Palabras clave: Gestidn de inventarios, atencion al cliente, ratios de gestion de

inventarios.
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ABSTRACT

During the development of this research project, the general objective was to reduce
the time in customer service from the implementation of inventory management in
the bianchi motors SAC group, in which it was observed that the company did not
have adequate management of its inventories and this It caused delays in customer
service. As a first step, the diagnosis of the current situation of the company was
carried out, for which we rely on two continuous improvement tools, the Ishikawa
diagram that allowed us to know the causes that generated the problem and the
Pareto diagram that allowed us to see from graphically the vital and trivial causes.
As a result, it was obtained that before the implementation of the improvement, the
customer service time was 112.5 minutes and once the improvement was
implemented, it was reduced to 77.5 minutes, which represents a decrease in the

customer service time. customer of 45.16%.

Keywords: Inventory management, customer service, inventory management
ratios.
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INTRODUCCION

En un mercado tan competitivo, una adecuada gestion en los inventarios de
cualquier empresa, asegura una adecuada rotacion de los mismos, ademas de
que aumenta la calidad en el servicio a los clientes, y hoy en dia dado la
competencia que existe en los diferentes sectores, una buena atencion puede
significar ventaja competitiva de una empresa con respecto a las demas, y ahora
cualquier empresa necesita ventaja sobre la competencia para asi perdurar en
el mercado. En ese sentido una gestion eficiente en el manejo de los inventarios
de la empresa viene siendo una solucion, ya que acelerar el tiempo de entrega

de los pedidos hace que los clientes salgan satisfechos de tus instalaciones.

Entonces mientras mas sdlida sea la economia y los consumidores tengan
nuevas necesidades, las empresas que tienen los productos que las satisfacen
formaran una relacion sélida y de fidelidad con la empresa, ya que tener lo que
el cliente necesita es una estrategia basica en la implementacion de cualquier
tipo de estrategia comercial, y muy por el contrario si ho cumples con las
expectativas de tu consumidor o no tienes lo que busca, ese cliente no

regresara.

A respecto, en el Grupo Bianchi Motors SAC se observd que no existia un
adecuado control de las existencias, debido a que no existia un calculo de la
rotacién de sus inventarios, no se tenia establecidos sus niveles minimos y
maximos de stock, ademas que dentro del area de almacén los productos no
estaban debidamente ordenados, y al momento de realizar la reposicion de los
inventarios se hacia de manera empirica y no en base a un control de entradas
y salidas de productos, esto generaba demoras en la atencion al cliente, ya que
al no tener una relacién actualizada de los productos se tenia que ir a almacén
a hacer la verificacion fisica, y al no tener un orden de productos se perdia
mucho tiempo en realizar la busqueda y con esto demoraba la atencion al

cliente.

Ademas, durante el desarrollo del proyecto se pudo solucionar el problema de
nuestra investigacion ¢ Cémo se reduce el tiempo en la atencion al publico en el

grupo bianchi motors SAC mediante una propuesta de gestion de inventarios?



Ante la necesidad con la que contaba la empresa por optimizar los tiempos de
atencion y mejorar el flujo de sus materiales, consideramos que la presente
investigacion fue muy importante para la empresa, ya que mediante la
implementacion de la misma se pudo mejorar en los puntos criticos, con esto la
empresa logré tener un control efectivo y eficiente sobre sus procesos de
compra y venta, con esto se redujo los niveles de sobre stock, los

desabastecimientos de productos y la atencion al cliente.

Durante el desarrollo de la presente investigacion se observo la relacion que
existe entre la gestion de inventarios y una buena calidad en la atencion al
publico, es por eso que el objetivo general del proyecto fue, reducir el tiempo en
la atencion al publico a partir de la implementacion de la gestion de inventarios
en el grupo bianchi motors SAC, los objetivos especificos para poder hacer
realidad el objetivo general fueron: realizar un diagndstico inicial del inventario
de la empresa, calcular cual es el stock promedio, calcular la rotacion de los
inventarios, calcular el tiempo medio de atencion al cliente, elaborar una base
de datos utilizando el programa de excel, ordenar el area de almacén y realizar

el andlisis beneficio / costo.

La prioridad de la gestion de los inventarios es el satisfacer las necesidades que
tienen los clientes, pero existe una segunda y no menos importante que es la
de mantener un correcto equilibrio en los stocks de la empresa, evitando
problemas de escases de producto o que exista un sobre stock de productos,
ya que de darse este caso la empresa estaria incurriendo en los costos de
almacenamiento. El correcto funcionamiento en la gestion de los inventarios
puede contribuir a que la cadena de suministro de la empresa funcione sin
ningun tipo de problema, y asi ganan todos los factores involucrados, desde los
proveedores hasta los clientes.

Entonces podemos decir que el servicio al cliente y la logistica estan
estrechamente relacionados, debido a que el servicio al cliente esta dado por
todo un conjunto de pasos u acciones que se tienen que realizar con el objetivo
de brindar un producto o servicio al consumidor en cierta ubicacion y tiempo

determinado, y cuando esto se da de manera eficiente, asegura la satisfaccion



del cliente y fortalece la imagen de la empresa y se consolidara la relacion

empresa-cliente.

De acuerdo a (Molina Romero, 2019) en su tesis titulada GESTION DE
INVENTARIOS Y SU RELACION CON EL SERVICIO AL CLIENTE EN UNA
EMPRESA CERAMICA, LIMA, 2019 menciona que el objetivo central de su
proyecto de investigacion es el determinar cual es la relacién entre la
satisfaccion del cliente y la adecuada gestion de los inventarios. Respecto a la
metodologia que utilizo nos dice que fue de tipo hipotético deductivo, con alto
nivel descriptivo, de disefio transversal no experimental ademas de ser aplicada.
Para este proyecto la poblacion objeto de estudio estuvo conformada por todos
los trabajadores de una empresa cerdmica y la muestra la conformaron 44
trabajadores de la empresa. Mediante el procesamiento de la informacién
recolectada, encontr6 que la relacion entre la satisfaccion de los clientes y la
gestiéon de los inventarios en dicha empresa es alta, conclusion que demuestra
gue se acepta la hipotesis planteada, de que la gestién de los inventarios de la
empresay el servicio al cliente estan; lo que significa que mientras mas eficiente
sea la gestion de los inventarios de la empresa, mayor sera la calidad en el

servicio a los clientes.

La hipotesis planteada en esta investigacion fue que la gestion de inventarios

reduce el tiempo de atencién al publico en el Grupo Bianchi Motors SAC.



MARCO TEORICO

En la tesis de (Hernandez Guevara, 2020) menciona que su investigacion tenia
como objetivo proponer un plan de gestidn de inventarios para mejorar el tiempo
de atencion al cliente en las ventanillas de la agencia Chiclayo del banco
Scotiabank, nos menciona que el tipo de estudio es descriptivo no experimental,
en su investigacion el autor menciona que la poblacién asi como la muestra esta
comprendida por clientes del banco y promotores de servicios, a los cuales se
les realiz6 una encuesta para poder conocer la situacion actual, ademas de que
aplicaron la medicion de tiempos enfocandose en el area de ventanilla a fin de
conocer cual es el tiempo que se demora un trabajador en atender a un cliente,
para este propasito utilizo la metodologia del ciclo PHVA y las 5S con la finalidad
de reducir los tiempos de atencion al cliente, mediante la implementaciéon de
este método y del nuevo sistema logré que los tiempos de atencidén estén en un
rango de 5 a 12 minutos en cada una de las ventanillas, y como resultado obtuvo
gue mediante la aplicacion de estas herramientas se pudo reducir los tiempos a

un 50% logrando de gran manera aumentar la satisfaccion del cliente.

Segun (Arciniegas, 2013) en su informe titulado, EL MODELO DE GESTION DE
INVENTARIOS PARA EMPRESAS COMERCIALES DE LA CIUDAD DE
IBARRA, empieza diciendo que su estudio fue cuali-cuantitativo, mediante el
cual busco establecer cuales son las cantidades adecuadas de inventario que
debe manejar la empresa. EI método que utilizé fue la observacién ya que su
estudio se realizé mediante recorridos en la empresa, ademas de que entrevisto
al personal, y a través de esta informacion recopilada logré identificar y definir
los componentes del modelo de gestion de inventarios, esto con el fin de lograr
un mejor control interno de inventarios que optimice los recursos de las
empresas. Concluye diciendo que la aplicacion de este modelo de gestion de
inventarios integra todas las herramientas que permiten la determinacién de los
stocks y la reduccion de los riesgos en la planificacion y manejo de las
mercancias de la empresa, lo cual se vio reflejado en el aumento de su

rentabilidad.



En la tesis de (Medina Arndiz, 2018) nos dice que se planteé como objetivo
realizar una gestion de inventario en la distribuidora American Service para
disminuir el tiempo en la atencion al cliente, la empresa esta dedicada a la venta
de todo tipo de aceites y lubricantes. En la tesis menciona que el problema era
gue la empresa no contaba con una gestion de inventarios y esto generaba la
demora en la atencion al publico. El tipo de investigacion es aplicado, pre-
experimental. Para identificar las causas de los problemas utilizé el diagrama de
Ishikawa ademéas de que clasificé el inventario mediante el método ABC,
herramienta que le permiti6 determinar que los lubricantes HC POWER -D
15W40 y el HP MOTOR OIL 20W50 representan el 74.22% de la inversion.
Realiz6 el prondstico de la demanda mediante un modelo de prondstico simple
para estos dos productos de clase A, obteniendo como resultado lo siguiente:
1166.67 y 296.67 de cada uno; ademas que mediante un lote econémico calculo
el siguiente pedido, dando como resultado 97.941782 galones de 15w40 y
47.538426 galones de 20w50 con una cantidad de 12 y 6 pedidos al mes
respectivamente. Concluye diciendo que mediante la aplicacién de estas dos

herramientas logré reducir el tiempo de atencidén de 20.76 a 11.24 horas.

Segun (Gonzales, 2020) en su trabajo titulado UN MODELO DE GESTION DE
INVENTARIOS BASADO EN ESTRATEGIA COMPETITIVA nos menciona que,
Su proyecto cuenta con una metodologia para la gestién de los inventarios,
basada en la competitividad y en la variabilidad de las empresas. La
metodologia propuesta por el autor se desarrolla en cuatro etapas: La primera,
identifica la estrategia de la empresa en base a los niveles de servicio. En la
segunda etapa, clasifica los productos en base a su relevancia y a la demanda
qgue tienen en la empresa. En la tercera etapa, realiza un pronéstico de la
demanda con el fin de observar cual sera el posible comportamiento a futuro. Y
la cuarta y ultima etapa, esta orientada a la seleccion de una estrategia que vaya
de acuerdo a las necesidades y requerimientos que tiene la empresa, ademas

de adoptar una cultura de revision y actualizacién de inventarios.



De acuerdo a (Vélez Rojas, y otros, 2013) mediante su trabajo titulado
PROPUESTA METODOLOGICA PARA LA GESTION DE INVENTARIOS EN
UNA EMPRESA DE BEBIDAS POR EL METODO JUSTO A TIEMPO empieza
diciendo que buscan una metodologia que ayude a mejorar el control y manejo
de los inventarios, centrandose en una de las materias primas que tiene mayor
rotacidon como es el caso del azlcar. Esto en base a los problemas encontrados
en el abastecimiento de este producto, el desarrollo cuenta con cinco etapas,
estas etapas son un seguimiento de pasos en donde explican y muestran cuales
son las condiciones necesarias para que se pueda desarrollar e implementar
este método, ademas de ver cudles son las partes a las que involucra y cual es

su funcion en cada uno de los literales del proyecto.

Segun (Castillo Cadenillas, 2019) en su tesis titulada GESTION DE
INVENTARIOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN EL
MINIMARKET VARIADITOS CHICLAYO - 2018 en el desarrollo de su
investigacion menciona que el objetivo general es determinar en qué medida la
gestion de inventarios mejora la atencion a los clientes del Minimarket variaditos
Chiclayo - 2018. Con respecto a la metodologia nos dice esta basado en un
estudio de tipo aplicativa con disefio pre experimental para la recoleccion de
datos utilizo a la técnica de observacion directa, la encuesta, y como instrumento
el cuestionario y con respecto a la poblacidén no dice que estuvo conformada por
2160 clientes de la empresa “VARIADITOS MINIMARKET”, y de esta poblacion
tomo como muestra representativa a 130 personas de la ciudad de Chiclayo
2018.

Hay muchos autores que hablan de los inventarios, pero (Cruz Fernandez,
2017) nos dice que un inventario consiste en ordenar, detallar y valorar todos
los bienes con los que cuenta una empresa, todos los bienes de la empresa se
encuentran ordenados y detallados de acuerdo a las caracteristicas de cada
bien. Los inventarios de las empresas se fundamentan en dos funciones basicas
gue son el aprovisionamiento y distribucion ya que se debe tener un control
estricto de entradas y salidas, menciona ademas que la gestion de inventarios
persigue dos objetivos que son: mantener los stocks de seguridad adecuados y

programar los requerimientos de la empresa de manera adecuada.



De acuerdo a (Meana Coalla , 2017) el objetivo que tiene los inventarios es el
de confirmar o verificar el tipo de productos con los que dispone la empresa
mediante un conteo fisico de todas las existencias. Ademas, menciona que
resulta necesario realizar inventarios de manera peridédica con el fin de
contrastar la informacion anotada y el inventario real del que disponemos. Es
importante tener inventariado nuestro almacén ya que nos permitira localizar
nuestras existencias en todo momento de manera eficiente, ademas, nos
permitird conocer de manera aproximada el valor total de las existencias y
también nos ayudara a conocer cuales son los productos que mas rotan y en
base a esto podremos tomar decisiones sobre como organizar la distribucion

del almacén, tendremos siempre informacion acerca de nuestro stock.

Segun (Vidal Holguin, 2010) el tema del control de los inventarios es un tema
muy complejo dentro de la logistica. Dentro de los problemas mas comunes se
encuentra que en el almacén siempre se tiene mas productos de los que no
tienen mucha demanda, y no contamos con productos los cuales su demanda
es alta, pueden ser muchas las causas que dan origen a este problema, pero la
de mayor relevancia es la necesidad de mantenimiento de inventarios, ya que,
en cualquier empresa, son las fluctuaciones aleatorias de la demanda y de los

tiempos de reposicion de los inventarios.

También tenemos multiples definiciones de lo que son las pérdidas, y una de
las tantas definiciones es de (Westreicher, 2020) menciona que la pérdida es
una es un escenario en el cual la empresa deja de percibir ingresos. La
aplicacion de este término se da en distintos dmbitos, por ejemplo, en el caso
de la economia, esta referido a la reduccion del valor de una empresa o
patrimonio de un individuo. También se da en el ambito contable donde las
pérdidas se producen por la reduccion del valor de los activos que tiene la
empresa o firma. Y también se da en una situacién en la cual los egresos son

mayores a los ingresos.



Inventario: es el la verificacion y control que realizamos a todos los materiales y
existencias con los que cuenta la empresa, se realiza con el fin de confirmar o
verificar el tipo de productos con los que disponemos mediante un conteo fisico
de todas las existencias. (Meana Coalla , 2017)

Stock: es el almacenamiento de productos o materiales con los que contamos.
Ademas, la gestion de stock de una empresa debe ser eficiente para tener un
aprovisionamiento efectivo; esto porque las inversiones en stocks generan la
inmovilizaciéon de activo circulante, por lo que en todo momento debemos

procurar que la adecuada rotacion de los stocks. (Meana Coalla , 2017)

Existencias: las existencias estan dado por el total de productos con los que
dispone la empresa en sus instalaciones, los cuales van a ser puestos a
disposicion de los clientes para su venta o también son productos que en algun
momento del proceso productivo van a ser utilizados para tal fin. (Meana Coalla
, 2017)

Pérdidas: una perdida es cuando una empresa por distintas situaciones o
escenarios deja de percibir o poseer algo, en el ambito econémico esta referido
a la reduccion total o parcial del valor monetario del patrimonio de la empresa.
(Westreicher, 2020)



[ll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion: aplicada.

Consideramos que nuestra investigacion fue aplicada porque se centr6 en
la resolucion de problemas en un contexto determinado, es decir, busca la
aplicaciéon o utilizacion de conocimientos, desde una o varias areas
especializadas, con el propésito de implementarlos de forma practica para
satisfacer necesidades concretas, proporcionando una solucion a

problemas del sector social o productivo.
Tipo de investigacion de acuerdo con el enfoque: cuantitativo

Se consideré cuantitativa debido a que implicaba el hacer uso de
herramientas informéaticas, estadisticas, y matematicas para poder obtener
los resultados, ademas porque es concluyente en su propdsito ya que se

traté de cuantificar el problema.
Tipo de investigacion de acuerdo con el nivel: explicativa causal.

En el presente estudio se tratd de explicar las causas por las cuales
ocurrian determinadas situaciones, hechos o fenébmenos en la empresa. En
ese sentido, en esta investigacion se logré describir las variables de los
fendmenos que estamos considerando, asi como el analisis de la relacion

gue existia entre ellas.
Disefio de investigacion: experimental

Se consideré de tipo experimental porque en el desarrollo de nuestra
investigacion, se tenia que manipular las variables para poder encontrar los
resultados, ademas de que se tenia que cuantificar las causas de todos los

posibles efectos dentro de nuestra investigacion.



3.2. Variables y operacionalizacion

VARIABLE INDEPENDIENTE: Gestion de Inventarios

Definicion conceptual: Segun (Arenal Laza, 2020) menciona que los
inventarios son una parte esencial de la empresa ya que nos ayuda a
disponer, clasificar a los bienes con los que se cuenta en almacén, y la
empresa tiene que realizar un control periodico a fin de comparar lo fisico

con los datos.

Definicidn operacional: La contabilidad de la empresa es que se encarga
de realizar el inventario ademas de llevar un recuento de manera fisica

mediante una base de datos en periodos de tiempo ya establecidos

INDICADORES

stock inicial+stock final
2

Stock promedio:

ventas totales

Rotacion de inventarios: -
stock promedio

i Prod.d It
Volumen de devoluciones: (w

Prod.vedidos

)*100

Perdidas: Inv. Total - Ventas T - Inv. actual

VARIABLE DEPENDIENTE: Tiempo en la Atencion al Pablico

Definicion conceptual: Segun (Arenal Laza, 2020) la gestion de inventarios
influye de manera significativa en la atencién al pablico, debido a que una
rotura en el stock ocasionara que una parte de la demanda quede

insatisfecha y los clientes prefieran a la competencia.

Definicion operacional: Una buena atencion es una ventaja de una empresa
con respecto a las demas, ya que acelerar el tiempo de entrega de los

pedidos hace que los clientes salgan satisfechos de tus instalaciones
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3.3.

INDICADORES

Tiempo medio de atencién:

( Y. tiempos )

# de atenciones

Indice de satisfaccion del cliente:

( Y. valoracion )

# de encuestados

(CE—CN

Tasa de retencion de clientes: ) * 100

Poblacién, muestray muestreo

De acuerdo a (Toledo Diaz de Ledn, 2016) la poblacién dentro de una
investigacion esta compuesta por multiples elementos tales como:
estudiantes, cosas, padres, madres, entre otros, que tienen participacion
dentro del fendbmeno que ya esté definido y debidamente delimitado en el
analisis que se hace del problema a investigar, ademas menciona que la
caracteristica de la poblacion es que se le puede medir, estudiar y
cuantificar y es por esto que la poblacibn debe de estar claramente
delimitada de acuerdo a las caracteristicas de contenido, ubicacion y
tiempo.

De acuerdo a (Toledo Diaz de Ledn, 2016) menciona que la muestra forma
parte de la poblacion, y segun el autor lo define como un subgrupo de la
poblacion o del universo, nos dice que, para poder seleccionar la muestra,
en primer lugar, las caracteristicas de nuestra poblaciéon deben de estar

debidamente delimitadas.

Menciona también (Toledo Diaz de Ledn, 2016) que las unidades de
analisis estan conformadas por cada uno de los elementos que conforman
a la poblacién objeto de estudio y por consiguiente a la muestra, algunos
ejemplos de unidad de anadlisis son: empleados, objetos, empresas,

universidades, entre otros.
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3.4.

Es por esto que durante el desarrollo de la presente investigacion se tomo
como objeto de estudio al total nuestra poblacion, considerando el total de
productos que fueron 97 vehiculos que disponia la empresa, no se
considera la muestra ni muestreo ya que nuestra poblacion a estudiar es

pequefia y se considera como una poblacion finita.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para poder realizar la recolecciéon de los datos para nuestra investigacion

re va a utilizar diferentes técnicas e instrumentos:
En lo que concierne a las técnicas:

Observacion directa: mediante la aplicacion de esta técnica se pudo
determinar cudl o cuéles eran los problemas que tenia la empresa en su

almacén.

Revision documentaria: en esta técnica se procedio a revisar la informacion
gue contaba la empresa, revisamos datos como sus facturas de ventas,
boletas de ventas, guias de remision, entre otros, cuyos documentos nos
van a permitir conocer cual es el comportamiento que tiene las compras y

ventas dentro la empresa.

Diagramas: la utilizacion de los diagramas permitié identificar cuales son
los pasos que se llevan a cabo en la empresa durante el proceso de

atencion al cliente.

Encuesta: con la aplicacion de la encuesta se pudo conocer cual es la
percepcién que tienen los clientes de la empresa con respecto a la atencion
recibida.

Medicion de tiempos: mediante este procedimiento se logré determinar cual
es el tiempo promedio que se demora en atender a un cliente dentro de la

empresa.

Diagrama de Ishikawa: este diagrama fue utilizado para poder encontrar
cual o cuales son las causas que estaban ocasionando problemas dentro

del area.
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3.5.

En lo que concierne a los instrumentos:

Cuestionario: en el cuestionario se formulé las preguntas para poder
recopilar los datos, las cuales fueron respondidas por los clientes de

acuerdo a su consideracion y criterio.

Fichas de recoleccion de datos: las fichas de recoleccion facilitaron la
recopilacion de los datos relacionados a la actividad objeto de

investigacion.

Cronometro: mediante este instrumento logramos determinar de manera
exacta el tiempo que se toma el trabajador para poder realizar la atencion

al cliente.

Guia de observacion: este instrumento fue utilizado con la finalidad de
recopilar los datos necesarios para nuestra investigacion, los cuales fueron

procesados y analizados de acuerdo a nuestros objetivos.

Procedimientos

Para la presente investigacion empezamos por realizar un diagnéstico
inicial del inventario de la empresa, esto con el fin de conocer cual ha sido
el comportamiento de las ventas de los vehiculos de la empresa, esto
apoyados en la revisibn documentaria, ademas de que también logramos
calcular cual es el stock promedio de productos con el que debe contar la
empresa, se calculd la rotacion de los inventarios esto mediante la
observacion directa y la revision documentaria, determinamos cual es el
volumen de devoluciones de productos y determinamos el nivel de
pérdidas, esto con la finalidad de ver si es que dentro de la empresa existen
faltantes que no hayan sido registrados como ventas y por lo tanto estén
considerados como pérdidas, también logramos calcular cual es el tiempo
promedio de atencion al cliente, esto apoyandonos en la medicion de
tiempos, se pudo determinar el indice de satisfaccion del cliente y con el fin
de tener un registro de las existencias se elaboré una base de datos
utilizando el programa de excel lo cual es actualizado de manera periodica
luego se procedio a ordenar los productos en el area de almacén y por

ultimo se realiz6 el andlisis beneficio / costo.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

Para el analisis de datos de la presente investigacion se mantuvo la
metodologia siguiente: empezamos por realizar un diagndstico inicial del
inventario de la empresa, para poder conocer cual era la situacion actual
gue tenia la empresa y también con el fin de conocer cual ha sido el
comportamiento de las ventas de los productos de la empresa para lo cual
se reviso la informacién documentada que tiene la empresa, una vez que
se realizo el diagnéstico, logramos identificar y analizar cuales son los
problemas que estaban afectando a la empresa todo esto relacionado
directamente con el tiempo en la atencion al cliente, para lo cual utilizamos
la medicion de tiempos, la observacion y la elaboracion del diagrama de
causa-efecto y de esta manera poder obtener datos precisos, ademas de
gue se realiz6 un diagrama de flujo con el fin de identificar la secuencia de
pasos en la atencion al cliente y con el fin de conocer cual es la valoracion
a la atencion recibida en la empresa se aplicé una encuesta a los clientes.
Todos los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de recoleccion fueron procesados en el programa de excel y
Word, lo cual nos permitié comparar de manera grafica los datos obtenidos
y aplicar la o las mejoras correctivas necesarias y al final realizamos el

andlisis beneficio / costo.

Aspectos éticos

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se realizé
respetando todos los principios éticos, como la beneficencia, no
maleficencia, autonomia y la justicia, realizando las citas correspondientes
a cada autor, respetando la informacién y cada uno de sus aportes, al
mismo tiempo aseguramos que los resultados obtenidos en la investigacion
son auténticos, ademas de que se hizo un reconocimiento a los
participantes que formaron parte de nuestro estudio. Toda la recoleccion
de la informacidon necesaria para nuestra investigacion se realizé de
manera confidencial, asegurando la proteccion de su informacién personal
en las respuestas brindadas mediante a la aplicacion de los instrumentos y

técnicas de recoleccion de datos. Cada participante involucrado en nuestro
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proyecto de investigacion fue informado de que el uso de su informacion
sera exclusivamente de uso académico, ademas de que los cuestionaros
aplicados se realizaron de manera anénima. Y, por ultimo, nosotros los
investigadores nos comprometemos a respetar la confidencialidad de la
informacion y a no alterar la informacion recolectada ni falsificar

informacion.

IV. RESULTADOS

Generalidades de la empresa

En el afio de 1990 el sefior Rodolfo formaliza su primera empresa con el nombre
de “motos y bici repuestos Bianchi E.I.R.L” posteriormente en el afio 2007 abrio
una sucursal con otra razon social pero esta vez seria una sociedad gerenciada

por el duefio, el sefior Rodolfo.

En el afio 2007, sus actividades inician el dia 01 de agosto del mismo afio, con
un negocio en el mismo rubro de reventa de productos donde se alquilé un local
donde se acondiciond a la venta de accesorios y bicicletas a direccidén del sr
Rodolfo.

Para el afilo 2015 la empresa tiene como objeto social la venta, servicio y
exhibicién de motos, repuestos, cuatrimoto, motosierras, llegando asi a ampliar

sus objetivos y hacer mas conocido el sobrenombre BIANCHI hasta la fecha.
MISION

Somos una empresa que se dedica a venta de motos y repuestos, garantizando
productos y servicios de calidad asegurando la satisfaccion de nuestros clientes,
brindando una excelente atencion gracias a nuestro personal altamente

calificado en el area.
VISION

Ser una empresa reconocida en el sector automotor a nivel de todo el
departamento de Cajamarca y otros departamentos; ofertando motocicletas,
motosierras, bicicletas, motocarros, motores y repuestos en general, en las
mejores marcas y modelos, brindando a nuestros clientes la mejor atencién y

ofreciéndoles la garantia del producto.
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Situacion actual de la empresa

La elaboracién del diagrama de analisis de proceso (DAP) se realiz6 con el objetivo
de poder identificar cuéles eran la secuencia de actividades durante el procesos de
atencion al cliente, ademas de que se logro determinar cudal era el tiempo que se
tomaba el personal el realizar cada una de esas actividades, mediante la
elaboracion de este diagrama se logro calcular el tiempo promedio de atencién al
cliente, lo cual nos dio como resultado final un total de 112,5 minutos por cada venta
realizada. También se logré identificar con mayor certeza cual o cuales eran las
actividades que estaban generando mayor demora y poder suprimirlas o
reemplazarlas con el fin de disminuir los tiempos de atencion y asi de esta manera

agilizar el proceso de venta.

Las actividades que estaban tomando mayor cantidad de tiempo eran 2, la primera
actividad fue: realizar la verificacion del vehiculo en el almacén, ya que al no contar
con una base de datos actualizada de los vehiculos que se tenia, era necesario ir
a la zona de almacén y realizar la verificacion y esto representaba una demora al
momento de realizar el proceso de atencion al cliente, la segunda actividad que
demandaba mayor tiempo de espera era: comprar combustible para realizar la
prueba del equipo, esta actividad representaba un serio problema ya que la compra
del combustible se realizaba en el momento en el que el vehiculo iba a ser probado,
y para ir al grifo mas cercano y regresar era una pérdida de tiempo y con ello se

retrasaba la atencion.
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Tabla 1: Diagrama de analisis DAP antes de la mejora

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS (DAP)
DIAGRAMA N°: 01 RESUMEN
EMPRESA: GRUPO BIANCHI MOTORS ACTIVIDAD ACTUAL
SAC OPERACION 8
) . OPERACION E INSPECCION 2
AREA: ALMACEN Y VENTAS INSPECCION 1
DEMORA 2
ACTIVIDAD: VENTA DE MOTOCICLETAS TRANSPORTE 1
ELABORADO POR: ALMACEN 0
SAUCEDO PORTOCARERO LITMAN. D,IFSI;?/II\;%A 153 s
CORTEZ CHANTA REYNA CAROLINA .
TOTAL
. D T
o[ oo | O DDV ]2 e
1 [Recibir al cliente (Bienvenida) ? - 0,5
1
2 |Preguntar lo que esta buscando Q\\ - 1
Revisar en si contamos en o
3 ) 20 20
almacén - —
4 |Presentar las opciones al cliente - 6
5 |Informar al cliente los precios ¢ - 6
6 Informar de las modalidades de a ) c
pago —
7 |Trasladar el quipo al taller 30 8
8 Realizar la verificacion del — 15
equipo
9 Comprar combustible para la 20
prueba s
[—
10 |Realizar la prueba del equipo - 10
11 |Preparar la documentacion ( - 10
12 |Efectuar el cobro del equipo - 5
13 |Alistar la salida del producto - 5
14 |Despedirse ( - 1
TOTAL 50 112,5

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 1: Flujograma de proceso antes de la mejora
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Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante la elaboracién del flujograma de procesos pudimos observar cual era la

secuencia de actividades durante el proceso de atencion al cliente y cuéles eran

las actividades que no estaban generando valor y por consiguiente demoras en

proceso, mediante esta herramienta pudimos definir cuéles eran las actividades que

se tenian que mejorar y en algunos casos suprimir con la finalidad de agilizarlas y

mejorar la atencion.

Tabla 2: Guia de observacion antes de la mejora

AREA DE ALMACEN

INTERROGANTE

ALTERNATIVA

Sl

NO

A VECES

¢ El responsable del area respeta el horario de ingreso??

X

¢Almomento de Recepcionar los productos, se realiza la
verificacion de la documentacion?

¢La ubicacion de los productos en el almacén son
adecuados?

¢ El &rea de almacén permanece limpia y ordenada?

¢ Existen productos obsoletos o deteriorados en el area?

¢ Los estantes o anaqueles estan debidamente rotulados?

¢, Se utiliza algun tipo de control para registrar las entradas
y salidas de los productos?

¢La informacién del inventario del almacén se encuentra
actualizada?

¢ Existe un control de faltantes y sobrantes?

Fuente: Elaboracién Propia
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La realizacion y aplicacion de la guia de observacion fue con el objetivo de
diagnosticar de la situacion actual en la que se encontraba el manejo del area de
almacén y de sus registros en general. Los resultados que se llegé a obtener por
cada punto observado fueron negativos ya que cuantificando el total de puntos
observados obtuvimos los datos siguientes: la alternativa SI CUMPLE obtuvo un
22,2%, la alternativa NO CUMPLE obtuvo un 44,4%, la alternativa A VECES
CUMPLE obtuvo un 33,3%, lo que representa mas del 70% de incumplimiento de
actividades en el area.
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Gréfico 2: Método de Ishikawa antes de la mejora

[ wmanoo. | [ mAquma |

. Polvo,
Equipos obsoletos

derrame de liquidos

[ MEDIO AMBIENTE ]

suciedad vy

Bajo grado
motivacion

>
Elevado costo de los

Falta de incentivos equipos

Mal almacenaje de los
desechos y desperdicios

Demora en la
atencion al cliente

Existe mucho desorden en

el almacén materiales.

»
»

No existe registro de

Uso inadecuado de

Equipos deficientes

Saltar los procesos

»
L7

No hay programa de

existencias

[ METODO DE TRABAJO ] [ MATERIAL ]

Fuente: Elaboracién Propia

retroalimentacion

[ PROCESO ]

21



Para poder realizar nuestro diagrama de Pareto el primer paso fue poder identificar
cudles son las causas que estaban generando el problema en la empresa, para tal
fin elaboramos nuestro diagrama de Ishikawa, herramienta que nos permitié
identificar cuales eran las cusas que estaban generando la demora en la atencion
al cliente. Una vez identificadas las causas que ocasionaban el problema el
siguiente paso fue elaborar nuestra tabla de distribucion de frecuencias con el
objetivo de determinar los porcentajes de implicancia que tenia cada causa en
nuestro problema. Los resultados en porcentajes por cada causa se pueden

observar en la siguiente tabla de distribucion.

Tabla 3: Tabla de distribucion de frecuencias

. ' . %

ITEM CAUSAS fi Fi % ACUMULADO
9 |No existe registro de existencias 6 6 20,00% 20,00%
7 |Sobreabastecimiento de motocicletas 4 10 13,33% 33,33%
8 |Desorden del almacén 4 14 13,33% 46,67%
1 |Bajo grado de motivacion 3 17 10,00% 56,67%
3 |Equipos obsoletos 2 19 6,67% 63,33%
6 |No se respeta los horarios de apertura 2 21 6,67% 70,00%
12 |Saltar los procesos 2 23 6,67% 76,67%
13 [No hay retroalimentacion 2 25 6,67% 83,33%
2 |Falta de incentivos 1 26 3,33% 86,67%
4 |Elevado costo de equipos 1 27 3,33% 90,00%
5 |Polvo, suciedad y derrame de liquidos 1 28 3,33% 93,33%
10 |Uso inadecuado de materiales 1 29 3,33% 96,67%
11 [Equipos deficientes 1 30 3,33% 100,00%

TOTAL 30 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez que ya elaboramos nuestra tabla de distribucién de frecuencias, el paso
siguiente fue plasmarlo mediante la elaboracién de un diagrama de Pareto, esto
con el objetivo de identificar de manera grafica cuales eran las casusas que tenian
mayor relevancia y por consiguiente las que teniamos que dar prioridad al momento

de buscar la solucién a cada una de ellas.
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Grafico 3: Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion Propia

Una vez realizado el grafico del diagrama de Pareto se pudo observar que de las
13 causas que estaban generando el problema dentro de la empresa, solamente 7
eran las mas vitales y que necesitaban ser atendidas y fue en las cuales nos
enfocamos ya que al dar solucién a estas causas vitales se obtenia mayores
beneficios que enfocarnos en dar solucién a las causas triviales, estas actividades
vitales las cuales hacemos referencia eran las siguientes: no existia registro de
existencias, habia sobreabastecimiento de motocicletas, desorden del almaceén,
bajo grado de motivacion del personal, equipos obsoletos, no se respetaba los

horarios de apertura y se saltaban los procesos.
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Propuesta de implementacion de la mejora

Tabla 4: Planteamiento de soluciones a las causas vitales

N° POSIBLES CAUSAS SOLUCIONES PROPUESTAS

No existe registro de existencias Elaborar el inventario de existencias

9
7 |Sobreabastecimiento de motocicletas |Establecer los maximos y minimos
8

Desorden del almacén Aplicar una de las 5s en el area (Seiton)
1 |(Bajo grado de motivacion Bonificaciones extras por equipos vendidos
3 |Equipos obsoletos Promocionar los vehiculos antiguos

6 |No se respeta los horarios de apertura |Concientizar al personal mediante charlas

12 |Saltar los procesos Establecer el flujograma de proceso

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez realizado el diagnostico de la situacion actual del proceso al momento de
realizar el proceso de atencion al cliente y de conocer con certeza cuales eran las
causas que estaban generando este problema, se procedi6 a plantear las
soluciones correspondientes a cada una de las causas. Para el planteamiento de
las soluciones nos enfocamos en dar solucion solamente a las causas vitales, cuyos

resultados fueron observados de manera grafica en nuestro diagrama de Pareto.
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Solucién nimero 1: Elaborar el inventario de existencias

Tabla 5: Registro de existencias

VEHICULO .

[ CARGUERA ” CUATRIMOTO ” MOTOCARGU. . ” MOTOCICLETA ” MOTOTAXI ” SCOOTER ” SCOOTERELE... ” SEMIAUTOMA. . ” VICIMOTOEL... ]

MARCA =

[ ADvANCE [ Ama || BARSHA [ BsE || cross || EGL MOTOR |

[ FENIX || com | HERD [ deH IES || PREMER |

| RTM [ sumo | AN [ vADEA || ZONGSHEN |
20-nov-20 MOTOCICLETA CROSS TRITON250GY ROJO 250 1 EXIBICION CYCLER MOTORS 5AC
17-dic-21 MOTOCICLETA BSE  MINI CROSS BOSUER ATUL 125 1 EXIBICION CYCLER MOTORS 54C
25-abr-22 MOTOCICLETA PREMIER PML-150 ROJO 150 1 EXIBICION CYCLER MOTORS 5AC
20-nov-20 MOTOCICLETA ADVANCE TANOS VERDE Y NEGRO 250 1 EXIBICION CYCLER MOTORS 54C
20-nov-20 MOTOCICLETA SUMO SUEF250GY  ROJO Y BLANCO 250 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
20-nov-20 MOTOCICLETA ZONGSHEN GYTR250 ATUL 250 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
20-nov-20 MOTOCICLETA CROSS TRITON250GY VERDE 250 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
30-jun-21 MOTOCICLETA JCH KORI ROJO 125 1 EXIBICION CYCLER MOTORS 54C
08-abr-22 MOTOCICLETA FENIX AVATAR ROJO 125 1 EXIBICION CYCLER MOTORS 5AC
27-ene-22 MOTOCICLETA JCH SPEED200 VERDE 200 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
10-mar-22 MOTOCICLETA WANXIN MANTIS200 ROJOYNEGRO 200 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
19-mar-22 MOTOCICLETA WANXIN RAZER200 AZUL 200 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
08-abr-22 MOTOCICLETA BARSHA SPARK BLANCOYROJO 200 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
17-dic-21 MOTOCICLETA BSE  MINICROSS BOSUER  NARANJA 125 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
08-abr-22 MOTOCICLETA BARSHA BS150-4Y NEGRO 150 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
19-mar-22 MOTOCICLETA WANXIN RANGER ROJO 200 1 EXIBICION  BIANCHI ULTRA MOTORS Il SAC
08-abr-22 MOTOCICLETA BARSHA BS200-4Y NEGRO 200 1 EXIBICION CYCLER MOTORS 5AC

Fuente: Elaboracion Propia

Durante el desarrollo de la investigacion el primer paso fue realizar el diagnostico

de la situacion actual de la empresa, y mediante la aplicacién de nuestra guia de

observacion se pudo ver que la empresa no contaba con ningun tipo de registro de

sus existencias, es por ello que se procedié a elaborar el inventariado de los

vehiculos en el programa excel, herramienta que nos permitié disefiar de manera

sencilla y dinamica la base de datos con los registros de cada vehiculo. La

elaboracion de esta base de datos permitié que al momento de realizar una consulta

de un vehiculo ya no se tenga que ir hasta el almacén para hacer la verificacion,

sino que solamente se consultaba a nuestra base de datos y asi se reducia el

tiempo de atencion al cliente.
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Solucion numero 2: Establecer los minimos y maximos

Tabla 6: Registro de ventas

VEHICULO =

[ CUATRIMOTO ” MOTOCARGU.... ” MOTOCICLETA ] CARGUERA 10TOTAD SCOOTER SCOOTERELE... || SEMIAUTOMA. . || WICIMOTO EL

MARCA =

| ADvANCE || BARSHA [ BSE || cross || E6L MOTOR || FENKC |

| Gom || HERD || gcH |[mse || PREMER || RTM |

[ WA || ZonGsHEN ][ Ama SUMO YADEA
MOTOCICLETA MSG FIRST ROJO 200  BIANCHI ULTRA MOTORS I SAC YADEA 16-ahr-22
MOTOCICLETA JCH RACING ATUL 250  BIANCHI ULTRA MOTORS II SAC YADEA 18-ahr-22
MOTOCICLETA JCH RZEB NEGRO 250 CYCLER MOTORS SAC YADEA 18-abr-22
MOTOCICLETA CROSS VOLCAND ROJO 150 CYCLER MOTORS SAC MOTOSERVICIOS MIRANDA SAC  18-abr-22
MOTOCICLETA CROSS IRON HORSE NEGRO 250 CYCLER MOTORS SAC CROSS MOTORS 5AC 19-ahr-22
MOTOCICLETA CROSS STREET BIKE NEGRO 200 CYCLER MOTORS SAC CROSS MOTORS SAC 20-abr-22
MOTOCICLETA CROSS IRON HORSE ROJO 250 CYCLER MOTORS SAC CROSS MOTORS 5AC 20-ahr-22
MOTOCICLETA WANXIN RANGER NEGRO 200 BIANCHI ULTRA MOTORS II SAC WANXIN GROUP EIRL 21-abr-22
MOTOCICLETA CROSS RVT200GY ROJO 200  BIANCHI ULTRA MOTORS II SAC MOTOSERVICIOS MIRANDA SAC  21-abr-22
MOTOCICLETA CRO55  AT250GY RADIOM ATUL 250  BIANCHI ULTRA MOTORS II SAC CROSS MOTORS SAC 21-abr-22
MOTOCICLETA CROSS IRON HORSE ROJO 200  BIANCHI ULTRA MOTORS I SAC CROSS MOTORS 5AC 21-ahr-22
MOTOCICLETA CROSS ASV150 ASTROV NEGRO 150  BIANCHI ULTRA MOTORS II SAC CROSS MOTORS SAC 23-abr-22
MOTOCICLETA ZONGSHEN RX150 ROJO 150  BIANCHI ULTRA MOTORS I SAC CAYMAN 5AC 23-ahr-22
MOTOCICLETA BARSHA BS200-4Y NEGRO 200 BIANCHI ULTRA MOTORS II SAC BASHAN DEL PERIJ EIRL 26-abr-22
MOTOCICLETA ZONGSHEN IMAX150 NEGRO 150  BIANCHI ULTRA MOTORS I SAC CAYMAN 5AC 27-abr-22
MOTOCICLETA WANXIN RAZER200 ROJOYNEGRO 200  BIANCHI ULTRA MOTORS I SAC WANXIN GROUP EIRL 28-abr-22
MOTOCICLETA WANXIN REBEL200 NEGROYROJO 200  BIANCHI ULTRA MOTORS II SAC WANXIN GROUP EIRL 30-abr-22
MOTOCICLETA HERD DAWN-150 ROJO 150 CYCLER MOTORS SAC PROMOTORA GENESIS SAC 30-abr-22

39

Fuente: Elaboracion Propia

Durante el desarrollo del proceso de abastecimiento de la empresa, el proveedor
cuenta con dos posibles plazos de entrega, el cual el periodo habitual es de 7 dias
a partir del dia de emitido el pedido y como maximo se demora en realizar la entrega

del pedido 10 dias a partir de emitido el mismo.

Para poder establecer los niveles de stock con los que debe de contar la empresa
se procedio a realizar el registro de ventas del mes de abril del 2022, esto con el fin
de encontrar cual fue el nimero de motocicletas que se vendieron en ese mes.
Mediante este registro pudimos constatar que durante ese mes se vendieron 39
motocicletas, y de la misma manera se pudo observar que hubo dias en los cuales

no hubo venta alguna de motocicletas y otros dias que si habia un mayor nimero.

Una vez que se conocieron estos parametros y los datos de las ventas el paso

siguiente fue calcular los ratios de inventario:
Inventario minimo: (Tiempo de Entrega Habitual) x (Consumo Promedio)
Inventario minimo: (7 dias) x (39 equipos x mes / 30 dias)

Inventario minimo: (7 dias) x (1,3 equipos x dia)
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Inventario minimo: (9,1 equipos) = 9 equipos

Inventario maximo: (consumo maximo diario x tiempo de entrega habitual) +

Inventario minimo
Inventario maximo: (4 und / dia x 7 dias) + 9 unidades

Inventario maximo: (37 equipos)

Inventario de seguridad: (tiempo maximo de entrega — tiempo habitual de

entrega) x promedio diario
Inventario de seguridad: (10 dias — 7 dias) x 1,3 equipos / dia
Inventario de seguridad: (3 dias) x 1,3 equipos / dia

Inventario de seguridad: (3,9 equipos) = 4 equipos

Punto de pedido: (consumo promedio diario * tiempo habitual de entrega) +

inventario minimo

Punto de pedido: (1,3 vehiculos / dia x 7 dias) + 9 vehiculos
Punto de pedido: (1,3 vehiculos / dia x 7 dias) + 9 vehiculos
Punto de pedido: (9,1 vehiculos) + 9 vehiculos

Punto de pedido: (18, 1 vehiculos) = 18 vehiculos

Cantidad de pedido: (inventario maximo — inventario actual)

Cantidad de pedido: (37 vehiculos — 18 vehiculos)

Cantidad de pedido: (19 vehiculos)
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Solucion numero 3: Aplicar una de las 5 s en el area (Seiton)

Durante la implementacion del proyecto se procedio a ordenar el area de almacén,
ya que era en este punto en donde se estaba originando gran parte de la demora
al momento de realizar la atencion al cliente, ya que los vehiculos se encontraban
desordenados, no estaban separados por categorias y debido al mucho tiempo que

tenian almacenados estaban cubiertos de polvo.

Una vez que se realiz6 el inventariado de los vehiculos y el orden en el area de
almacén, se procedié a pasar los vehiculos que estaban en el area de almacén al

area de exhibicion para su promocién y venta al cliente.

Gréfico 4: Area de almacén antes y después

Fuente: Elaboracion Propia
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Solucion numero 4: Bonificaciones extra por equipos vendidos

Con el fin de mejorar el desempefio del personal encargado del &rea de ventas, la
empresa tomo la decision de realizar bonificaciones extras por cada vehiculo
vendido, ya que antes el personal simplemente se limitaba a cumplir con su trabajo
y nada mas, con la aplicacidon de esta estrategia se busco generar en el trabajador
una motivacién y de esta manera generar beneficios mutuos, tanto para el
trabajador y también para la empresa. El rango establecido por la empresa estuvo

dado por los precios de venta de cada vehiculo.

Tabla 7: Rango bonificaciones

TEM RANGO (S/) COMISION
1 4500 - 5500 S/ 10,00
2 5500 - 6500 S/ 20,00
3 6500 - 7500 S/ 30,00
4 7500 - 8500 S/ 40,00
5 >8500 S/ 50,00

Fuente: Elaboracion Propia

Solucién numero 5: Promocionar los vehiculos antiguos

Con el fin de dar salida a los vehiculos cuyos modelos y afio de fabricacion sean
antiguos y que sigan perdiendo su valor almacenado en la empresa, se procedi6 a
realizar la venta mediante promocién. Estos vehiculos fueron puestos a la venta a
precios de fabrica, esto con el objetivo de recuperar parte de la inversion realizada

en estos, ya que de lo contrario su valor cada dia disminuia mas.

Solucién numero 6: Concientizar al personal mediante charlas

Con la implementacién de las charlas se logré crear un respeto total a las normas
establecidas dentro de la empresa, mediante el entrenamiento y la formacion para
todos los trabajadores y la puesta en practica de estas normas, es asi como se
consiguioé romper los malos habitos pasados y poner en practica los buenos. Esta
cultura de habito se desarroll6 mediante las charlas de 5 minutos cada dia antes de

gue comiencen con sus actividades.
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Mediante las charlas y las capacitaciones constantes a los trabajadores se cred un
habito de trabajo que se vio reflejado en el orden, la limpieza en el area de trabajo,

ademas de la realizacion de las actividades de manera eficiente.

Solucién numero 7: Establecer el flujograma de proceso

Una vez implementada las soluciones anteriores se procedié a establecer la
secuencia de las actividades mediante la elaboracion del flujograma de procesos,
en el desarrollo de este flujograma de proceso de la situacion mejorada se logré
cambiar las actividades que estaban ocasionando demoras en la atencion al cliente,
estas actividades iniciales fueron: realizar la verificacion del vehiculo en almacén y
la segunda fue hacer la compra de combustible, estas dos actividades tomaba un
total de 40 minutos en el proceso de atencion al cliente, estas dos actividades se
tuvieron que reemplazar por su respectiva mejora, las cuales fueron: verificar la
disponibilidad en la base de datos, como solucién a la primera y como solucion a la
segunda actividad, abastecer el vehiculo con el combustible que ahora ya se tiene
en nuestras instalaciones. Con este cambio de estas dos actividades se logré

reducir el tiempo de 40 minutos a 5 minutos.
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Grafico 5: Flujograma de proceso de venta mejorado
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Fuente: Elaboracion Propia



Tabla 8: Diagrama de analisis DAP después de la mejora

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS (DAP)

DIAGRAMA N°: 01 RESUMEN
EMPRESA: GRUPO BIANCHI MOTORS ACTIVIDAD ACTUAL
SAC OPERACION 8
] . OPERACION E INSPECCION 2
AREA: ALMACEN Y VENTAS INSPECCION 1
DEMORA 2
ACTIVIDAD: VENTA DE MOTOCICLETAS TRANSPORTE 1
ELABORADO POR: ALMACEN 0
SAUCEDO PORTOCARERO LITMAN. D,II,SI;?/II\;)%A 73705
CORTEZ CHANTA REYNA CAROLINA -
TOTAL
s D T
o[ e | © QMDY ] o on
1 |Recibir al cliente (Bienvenida) ? 0,5
1
2 |Preguntar lo que esta buscando Q\\ 1
3 |Revisar en la base de datos - 2
—
4 |Presentar las opciones al cliente - 6

5 |Informar al cliente los precios

Informar de las modalidades de

r+

pago —
7 |Trasladar el quipo al taller 30 8
8 Reapzar la verificacion del 15
equipo
Abastecer la motocicleta con
9 . 3
combustible
10 [Realizar la prueba del equipo )/ - 10
11 [Preparar la documentaciéon ( - 10
12 |Efectuar el cobro del equipo - 5
13 |Alistar la salida del producto - 5
14 |Despedirse ( - 1
TOTAL 8 2 1 2 1 0 30 77,5

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez implementado la mejora se elaboré el nuevo diagrama de analisis de
procesos en el cual se pudo observar los nuevos tiempos por actividad y el nuevo
tiempo total del proceso, en el DAP de la situacion actual el tiempo total era de
114,5 minutos y en el de la situaciéon mejorada el nuevo tiempo fue de 77,5 minutos,
lo cual representa una reduccion del 45,16% de tiempo, este porcentaje se calcula

de la siguiente manera.

112,5-77,5

% tiempo = 77T " x 100 = 45,16%
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Analisis beneficio / costo

En la tabla siguiente se muestra los vehiculos que estaban con fecha de ingreso
menor al afio 2021, las cuales sumaban un total de 17 vehiculos. Estos vehiculos
fueron vendidos durante los primeros 4 meses del 2022 en promociones y en
algunos casos se tuvo que vender a un precio menor al estimado debido a su
antigledad y a que ya el vehiculo habia pasado de moda y ya no era tan comercial.
El monto total recaudado por estos vehiculos fue de 76500 soles, de los cuales la
empresa obtuvo un beneficio del 8%, ya que de no haberse realizado la venta de

estos vehiculos su valor seguia disminuyendo.

Tabla 9: Vehiculos antiguos

VEHICULO =
MOTOCICLETA SCOOTER SCOOTERELE... SEMIAUTOMA. . VICIMOTOEL... CARGUERA CUATRIMOTO MOTOCARGU... MOTOTAX]
MARCA =

ADVANCE AlMA CROSS HERD RTM SuUMo

WANXIN YADEA ZONGSHEN BARSHA BSE EGL MOTOR

FEN[: D CH S PREMIER

om0 2 = = 5= ™ E o &
20-dic-20 MOTOCICLETA RTM RTM 70 ROJO 70 LF1P47FMDL0880231 LCSIBDP1422070031 1 0
20-nov-20 MOTOCICLETA HERO DAWN-150 ROJO 150 KC10EHKJHO0159 MELKCHO30LGWO00070 1 Q
20-nov-20 MOTOCICLETA CROSS TRITONZ250GY ROJO 250 169FMMMHOS51541 LXYJCNLOAMO215002 1 0
20-nov-20 MOTOCICLETA ADVANCE TANOS VERDE Y NEGRO 250 MXSWO0680167FML LY4YCMLAXLOB43043 1 0
20-nov-20 MOTOCICLETA SUMO SUEF250GY ROJO Y BLANCO 250 167FMMLCE37682 LB425P1ABLCE37682 1 [}
20-nov-20 MOTOCICLETA ZONGSHEN GYTR250 AZUL 250 167FMM15070045 LRPYCNLM7EA150045 1 0
20-nov-20 MOTOCICLETA CROSS TRITON250GY VERDE 250 169FMMMHO51491 LXYJCNLOXMO0218049 1 0
12-sep-20 MOTOCICLETA CROSS VOLCANO ROJO 150 HJ162FM]J191153555 LZL15P252KHL53555 1 [}
12-sep-20 MOTOCICLETA CROSS AT200GY INFINYTI BLANCO 200 163FMLMDO050040 LXYJCMLO7M0201817 1 0
10-oct-20 MOTOCICLETA CROSS AT200GY INFINYTI NEGRO 200 163FMLMDOS0058 LXY]CMLO9M02017385 1 0
10-oct-20 SCOOTER ZONGSHEN MILANO NEGRO 125 ZSIP52GM1-121860525 LZSTCJT38L1009195 .I 1 Q
10-oct-20 SCOOTER ADVANCE AD150T-8 NEGRO 150 157QMJ2CL134824 6B75KC30XLC127639 1 0
17-ago-20 SCOOTER CROSS 1M150T NEW TRACEI ROJO 150 1P52KMI-AMO1C66480 LMOC]W365M1901770 1 0
17-ago-20 SCOOTER ELECTRICA YADEA GM10 BLANCO 1200W AQOZW7273316YERKO0090822 LR4DE1600KLO01137 1 [}
17-ago-20 SCOOTER ELECTRICA AIMA MAKARON AZUL 1200V RBCKK11000973 LEVDEWEF0SL2200394 1 0
17-ago-20 SCOOTER ELECTRICA YADEA X5 NEGRO 1200 W 127W6060616YECEWK400619C LSXDE1ZNLKS001647 1 0
15-jlﬂ-19 SCOOTER ELECTRICA WANXIN WANXIN NEGRO g50Vv TLANCVHLO310165 LGMDW]6Z4K0404209 1 Q
27-oct-20 VICI MOTO ELECTRICA AIMA TINY AIMI NEGRO 350 4BV3S0WRBBCL10004030 1206222022456135 1 [}
28-oct-20 SEMIAUTOMATICA ZONGSHEN Z110 BLANCO 110 Z5152FMH-5-8K701309 LZSXCHLRAK1102400 1 0
18-ago-20 SEMIAUTOMATICA CROSS AM125-10 BLANCO 125 153FMI194A03257 LHJXCJLABKB408575 1 1]
17 0

Fuente: Elaboracién Propia

Una vez que logramos encontrar los resultados, el ultimo paso fue realizar el calculo
del beneficio / costo, para lo cual hemos tomado los datos de la descripcion de la
tabla numero 9 en donde se menciona el porcentaje de ganancias que logré
mediante la implementacion de a mejora y de la misma manera en el anexo nimero
13 se presenta el resumen de los gastos en los que se incurri6 durante la

implementacion de la mejora, y realizando la division beneficio / costo se obtiene:

120

3196 ~ 91

Beneficio costo =
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V. DISCUSION
Una vez encontrado los resultados de la presente investigacion y a partir de los
mismos aceptamos la hipétesis planteada en la cual nos menciona que la
gestién de inventarios reduce el tiempo de atencion al publico en el Grupo
Bianchi Motors SAC.

Los resultados obtenidos en nuestra investigacion mantienen estrecha relacion
con lo que menciona a (Molina Romero, 2019) en su tesis titulada gestion de
inventarios y su relacién con el servicio al cliente en una empresa ceramica,
lima, 2019 en la cual el autor menciona que busca determinar cual es la relacion
entre la satisfaccion del cliente y la adecuada gestién de los inventarios, en la
cual gracias al procesamiento de los datos recolectados encontré que la relacion
entre el porcentaje de satisfaccion de los clientes y la gestion de los inventarios
en dicha empresa es alta, y concluye su investigaciéon demostrando que acepta
la hipotesis planteada, de que la gestion de los inventarios de la empresa y el

servicio al cliente estan estrechamente relacionados.

Lo que el autor menciona esta de acuerdo también a los resultados que en la
presente investigacion se encuentra, ya que durante el desarrollo de nuestra
investigacion tratamos de encontrar la medida en que afectaba una mala gestion
de los inventarios de la empresa a la atencion y satisfaccion del cliente, y de la
misma manera llegamos a la conclusion de que una buena gestién de los
inventarios asegura en gran medida la satisfaccion de los clientes ya que de
manera oportuna siempre vamos a contar con lo que el cliente requiere en el

momento que lo requiera.

También comparando los resultados de nuestra investigacién con lo que se
menciona en la tesis de (Hernandez Guevara, 2020) de igual manera se acepta
la hipotesis general ya que en el desarrollo de su investigacion el autor tenia
como objetivo proponer un plan de gestion de inventarios para mejorar el tiempo
de atencion al cliente en las ventanillas de la agencia Chiclayo del banco
Scotiabank, para tal fin el autor utilizé la medicion de tiempos como técnica de
recoleccion de datos, esto enfocandose en el area de ventanilla con el fin de
conocer cual es el tiempo que se demora un trabajador en atender a un cliente

y con la finalidad de reducir los tiempos de atencion, mediante la

34



implementacion de este método y del nuevo sistema implementado logré que
los tiempos de atencion estén en un rango de 5 a 12 minutos en cada una de
las ventanillas, y como resultado obtuvo que mediante la aplicacion de estas
herramientas logré reducir los tiempos a un 50% logrando de gran manera

aumentar la satisfaccion del cliente.

Todo lo antes mencionado por el autor durante el desarrollo de su tesis en
cuanto a las técnicas aplicadas y los resultados obtenidos en su investigacion
guarda relacién con los resultados obtenidos en la presente, ya que para efectos
de recoleccion de datos recurrimos también a la medicion de tiempos con el fin
de conocer el tiempo total que le llevaba al trabajador atender al cliente y de la
misma manera logramos reducir el tiempo total y asi aumentar la satisfaccion

de cliente.

Al mismo tiempo, los resultados encontrados durante el desarrollo de nuestra
investigacion también estan de acuerdo a lo que menciona en su tesis (Medina
Arnaiz, 2018) en la cual plante6 como objetivo de su investigacion realizar una
gestion de inventario en la distribuidora American Service para disminuir el
tiempo en la atencién al cliente, esta empresa se dedica a la venta de todo tipo
de aceites y lubricantes. Durante su desarrollo el autor menciona que el
problema de la empresa radicaba en que la empresa no contaba con una
gestion de inventarios y esto generaba la demora en la atencién al publico. Para
poder identificar cuales son las causas que estaban generando el problema
utilizé el diagrama de Ishikawa, y concluye su investigacion mencionando que
mediante la aplicacion de estas dos herramientas logré reducir el tiempo de

atencion al cliente de 20.76 a 11.24 minutos.

Lo que menciona el autor en el desarrollo de su tesis concuerda con nuestra
investigacion, ya que nos planteamos como objetivo en nuestra investigacion
reducir el tiempo en la atencién al publico a partir de la implementacion de la
gestion de inventarios, ya que el problema que tenia la empresa era que no
contaba con la adecuada gestion de los inventarios y esto generaba la demora
en la atencién al cliente, con el fin de encontrar las causas que generaban el

problema utilizamos el diagrama de Ishikawa, herramienta que nos permitié

35



conocer cual era la causa raiz que estaba generando el problema, encontrar
estas causas nos sirvié para poder elaborar nuestro diagrama de Pareto y
determinar la incidencia de cada una de ellas en nuestro problema, y con la
aplicacion de estas herramientas logramos como resultado final la reduccion del

tiempo de atencion al cliente.

Y por ultimo los resultados que obtuvimos durante el desarrollo de la presente
investigacion concuerdan con lo que menciona (Arciniegas, 2013) en su informe
titulado, el modelo de gestidon de inventarios para empresas comerciales de la
ciudad de Ibarra, ya que el autor buscé establecer cudles son las cantidades
adecuadas de inventario que debe manejar la empresa. Para poder desarrollar
su investigacion utilizé la observacion ya que su estudio se realiz6 mediante
recorridos en las instalaciones de la empresa, ademas de que realizé entrevistas
al personal, y al final mediante la informacion recopilada logré identificar y definir
los componentes del modelo de gestién de inventarios, esto con el fin de lograr
un mejor control interno de inventarios en el cual se optimice los recursos de la
empresa. Concluye diciendo que la aplicacion de este modelo de gestion de
inventarios integra todas las herramientas que permiten la determinacion de los
stocks y la reduccion de los riesgos en la planificacion y manejo de las
mercancias de la empresa, lo cual se vio reflejado en el aumento de su

rentabilidad.

Lo que menciona (Arciniegas, 2013) estd relacionado con los hallazgos
encontrados en nuestra investigacién, ya que durante nuestro desarrollo
logramos establecer cuales son los niveles de cada indicador de los inventarios,
ademas de que la metodologia utilizada en nuestro desarrollo también incluia a
la observacion directa y el recorrer las instalaciones de la empresa con el fin de
recolectar informacion, y al final mediante la gestion de los inventarios se logré
planificar de manera eficiente el abastecimiento de las mercancias de la
empresa ya que se evitd el tener productos en exceso y con esto mejorar

también la rentabilidad.
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VI. CONCLUSIONES
En conclusién, podemos decir que, mediante la implementacion de la gestion
de inventarios, de acuerdo a los resultados obtenidos durante el desarrollo de
la presente investigacion y a partir de los mismos comprobamos la hipotesis
general planteada en la cual se menciona que la gestion de inventarios reduce

el tiempo de atencién al publico en el Grupo Bianchi Motors SAC.

Se concluye también que, mediante la implementacién de la gestién de
inventarios se logré cumplir con el objetivo general que fue reducir el tiempo en
la atencion al publico en el grupo bianchi motors SAC, logrando reducir los
tiempos de atencién de 112,5 minutos a 77,5 minutos, lo que representa una
reduccion del 45,16%.

Mediante el diagndstico inicial y la aplicacion del diagrama de Ishikawa y el
diagrama de Pareto a la situacién actual en la que se encontraba el proceso de
gestibn de inventarios y el proceso de atencién al cliente en la empresa
concluimos que, no existia un adecuado control de las existencias, no se tenia
establecido los indicadores de gestion de inventarios, los productos no estaban
debidamente ordenados y no se tenia el registro de ingresos y salidas en una
base de datos.

De la misma manera se concluye también que, se realiz6 el célculo de los
indicadores de gestion de inventarios de la empresa, en donde se establecio los
niveles minimos y los niveles maximos de stock, se calculé también el stock de

seguridad, la cantidad de pedido y el punto de pedido.

Mediante la elaboracion de un diagrama de analisis de procesos (DAP), la
observacion y la toma de tiempos se logro calcular el tiempo promedio de
atencion al cliente, ademas nos permitio identificar las actividades que estaban

generando mayor tiempo.

De la misma manera, se logré elaborar una base de datos utilizando el programa
de excel en donde se pueda llevar un control eficiente de ingresos y salidas de
vehiculos y al mismo tiempo logramos ordenar los vehiculos en el area de

almacén y también en el area de ventas.
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Por altimo, se realizo el analisis costo / beneficio para poder conocer si la
implementacion de la mejora era viable o no, y realizando la divisiébn costo /
beneficio se obtuvo un coeficiente de 1,91 lo que representa que por cada sol
invertido en la mejora la empresa obtuvo 1,91 soles.

VIl.  RECOMENDACIONES
Una vez que se realizo el andlisis de los diferentes resultados obtenidos en la
presente investigacion, se procedio a realizar el planteamiento de las siguientes

recomendaciones:

Se recomienda que la empresa tiene que realizar el control de los inventarios
de la empresa de manera periddica, esto con el fin de tener un soporte
actualizado y real al momento de realizar los futuros requerimiento de nuevos

lotes de productos.

Se recomienda que la empresa debe de realizar el registro de las ventas de
productos de la empresa de manera diaria, esto con el fin de evitar omisiones y
desbalances en el registro y de esta manera tener el registro actualizado en todo

momento.

Ademas, se recomienda que la empresa debe de realizar las comparaciones del
inventario que tiene en su base de datos con el inventario fisico con el que
cuenta en su almacén cada vez que se va a realizar un nuevo pedido al
proveedor, y de esta manera asegurar que lo que se va a pedir es lo que

realmente se necesita.

Y también se recomienda que la empresa debe de evaluar el desempefio de los
trabajadores de manera periddica y asi medir el nivel de atencién que estan
brindando a los clientes, verificar si es que estan respetando la secuencia de

actividades y tiempos establecidos en el diagrama de analisis de proceso.

Con el objetivo de mantener una buena imagen, se recomienda que las
instalaciones de la empresa deben de mantenerse de manera ordenada y limpia
y con esto evitar posibles accidentes en el area de trabajo y que se siga teniendo

demoras en la atencion al cliente.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Segun  (Arenal Laza, | La contabilidad de la stock inicial + stock final
2020) menciona que los | empresa es que se | Stock promedio Razon
inventarios son  una | encarga de realizar el 2
parte esencial de la|inventario ademas Rotacién de ventas totales .
empresa ya que nos |de llevar unrecuento | inventarios stock promedio Razon
Gestion de ayuda a  disponer, |de manera fisica
Inventarios clasificar a los bienes | mediante una base | vglumen de Prod. devueltos )
con los que se cuenta en | de datos en periodos | gevolucion ( Prod. vedidos ) *100 Razon
almacén, y la empresa | de tiempo ya '
tiene que realizar un | establecidos
control periédico a fin de . Inv. Total — Ventas T — Inv. .
comparar lo fisico con Perdidas actual Numerica
los datos.
Segun (Arenal Laza, | Una buena atencion | Tiempo medio Y tiempos
2020) la gestion de|es una ventaja de de atencion ( - ) Razon
inventarios influye de|una empresa con # de atenciones
manera significativa en | respecto a las Indice de 5 val
: la atencion al publico, | demas, vya  que | satisfaccién del valoracion .
EiTgﬁC%l debido a que una rotura | acelerar el tiempo de cliente (# de encuesmdos) Razon
al Piblico | €1 el stock ocasionara | entrega de los
que una parte de la | pedidos hace que los Razon
demanda quede | clientes salgan Tasa de CE — CN
insatisfecha y los | satisfechos de tus| retencion de (—)*10{}
clientes prefieran a la | instalaciones clientes cs

competencia.
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Anexo 3: Matriz de consistencia

DEFINICION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

TITULO DE
TESIS

VARIABLES

HIPOTESIS

La empresa no cuenta

con un sistema que le

ayude a gestionar sus
inventarios, ademas

que tiene una
inadecuada
distribucion de los

productos tanto en
almacén como en el
area de ventas, esto

genera demoras y una
deficiente atencion al

cliente

Objetivo General: reducir el tiempo en la
atencion al publico a partir de la propuesta de
la gestion de inventarios en el grupo bianchi
motors SAC

Objetivos Especificos:
Realizar un diagndstico inicial del inventario
de la empresa. Calcular cual es el stock

promedio
Calcular la rotacion de los inventarios
Determinar cual es el volumen de

devoluciones

Establecer el nivel de pérdidas

Elaborar una base de datos utilizando el
programa de excel

Implementar la filosofia de las 5s

Actualizar el inventario de manera periodica
Calcular el tiempo medio de atencion al cliente
Determinar el indice de satisfaccion del cliente
Determinar la tasa de retencion de clientes
Determinar el beneficio costo de la propuesta

Propuesta de
Gestion de
Inventarios para
Reducir el
Tiempo en la
Atencion al
Publico en el
Grupo Bianchi
Motors SAC

Dependiente:

Gestidn de
Inventarios

Independiente:

Tiempo en la
Atencion al
Publico

la propuesta de
gestion de
inventarios
reduce el tiempo
de atencion al
publico en el
Grupo Bianchi
Motors SAC

Integrantes:

Cortez Chanta Reyna Carolina
Saucedo Portocarrero Litman

43



Anexo 4: Autorizacion de trabajo de investigacion

AUTORIZACION DE TRABAJO DE INVESTIGACION

Yo, Pérez Sauceda Angel en representacion de la empresa el Grupo Bianchi
Motor's S.A.C identificada con RUC 20601997607, ubicada en la ciudad de
Cajamarca.

AUTORIZO

A los estudiantes Cortez Chanta Reyna Carolina identificada con DNI N°
47875370 y a Saucedo Portocarrero Litman identificado con DNI N° 75208151
que se encuentran cursando el noveno ciclo de la carrera de ingenieria industrial
en la Universidad César Vallejo sede Chiclayo, los cuales vienen desarrollando
su proyecto de investigacion en mi representada.

La presente autorizacion tiene validez durante el noveno y décimo ciclo de
estudios de los investigadores.

SE EXPIDE LA PRESENTE PARA LOS FINES QUE LOS INVESTIGADORES
CONSIDEREN PERTINENTE.

INYE ES GRUP
CHLNGTORE O
e

( Angel Pérez Sauceda

DN 4 306569 {

Cajamarca 6 de diciembre de 2021
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CUESTIONARIO A LOS CLIENTES DEL GRUPO BIANCHI MOTORS SAC

Estimado(a), se agradece responda esta encuesta, el cual tiene un objetivo

netamente académico y es totalmente es anénima.

Anexo 5: Cuestionario

o o
218 |2] 3
w 2| 5 Wl =z
Oy w|>Z g |wy
> uw 8 2 - I | = 8
DIMENSIONES ITEMS 23 2 | uZl 8|22
1] L n
< LIDJ a a w

z ]

5143 |2]|1
¢Los trabajadores entregan su pedido de
manera rapida?
RESPUESTA : :
¢Los trabajadores corrigen los errores
cometidos con anterioridad?
¢ Se respeta el orden de llegada de los clientes?
¢Los trabajadores se sienten comprometidos
con el pedido que usted realiz6?
¢Usted cree que la atencidn recibida es la que
ATENCION se merece?

¢Al momento de la atencion, not6 algun tipo de

discriminacion?

¢Los reclamos que presenta son atendidos de

manera rapida?

COMUNICACION

¢La informacion de los productos esta de

manera clara?

¢ Existe una buena relacion cliente

-vendedor?

¢La informacidn brindada es precisa?

¢ Los trabajadores son capaces de solucionar

algun tipo de problema?

AMABILIDAD : :
¢ Los trabajadores de la tienda son respetuosos
y atentos?
¢La empresa cumple con los plazos
CREDIBILIDAD establecidos?

¢La empresa cumple con sus promociones y

garantias ofrecidas?

COMPRENSION

¢La empresa se preocupa por satisfacer las

necesidades del cliente?
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Anexo 6: Guia de entrevista para el encargado de ventas

¢, Qué opinion merece los precios que se manejan actualmente en los inventarios

de la empresa, cree que son accesibles?

¢,Cree usted que en la actualidad la empresa cuenta con una adecuada gestion de

inventarios?

¢,Cree usted que los productos que ofertan al publico son de calidad?

¢ El proceso de gestion de inventarios se hace de manera coordinada?

¢ Usted cree que si implementa un modelo de gestion de inventarios ayudaria a

mejorar las ventas y la atencion al cliente?

¢, Como calificaria usted la actual atencion al cliente que brinda la empresa? ¢ Por

que?
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Anexo 7: Guia de observacion

AREA DE ALMACEN

N° ACTIVIDAD SI | NO | OBSERVACIONES
1 ¢El responsable del area respeta el
horario de ingreso??

¢Al momento de Recepcionar los

2 | productos, se realiza la verificacion
de la documentacion?

¢La ubicacién de los productos en
3 el almacén son adecuados?

¢El area de almacén permanece
‘ limpia y ordenada?

¢ Existen productos obsoletos o

> deteriorados en el area?

¢ Los estantes o0 anaqueles estan
° debidamente rotulados?

¢, Se utiliza algun tipo de control
7 para registrar las entradas y
salidas de los productos?

¢ La informacion del inventario del
| almacén se encuentra actualizada?
9 ¢ Existe un control de faltantes y

sobrantes?
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Anexo 8: Carta de presentacion

Sefor: Dr./a.

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Por medio del presente es muy grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo y
al mismo tiempo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la Facultad
de Ingenieria y Arquitectura de la Escuela de Ingenieria Industrial de la UCV, en la
sede Chiclayo, requiero validar los instrumentos de recopilacion de datos, con los
cuales recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacion

para el curso de Proyecto de Investigacion.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: “Propuesta de Gestion de
Inventarios para Reducir el Tiempo en la Atencion al Publico en el Grupo Bianchi
Motors SAC” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de

investigacion.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Agradezco de antemano la atencion brindada a la presente.

Atentamente.

Litman Saucedo Portocarrero Reyna Carolina Cortez Chanta
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Anexo 9: Certificado de validez de contenido del cuestionario

PERTINENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD OBSERVACIONES
N° INTERROGANTES
s NO s NO | sI | NO

¢ Los trabajadores entregan su pedido de manera rapida?
2 | ¢Los trabajadores corrigen los errores cometidos con anterioridad?

¢ Se respeta el orden de llegada de los clientes?
3 ¢ Los trabajadores se sienten comprometidos con el pedido que usted
4 | realiz6?
5 ¢Usted cree que la atencion recibida es la que se merece?
6 | ¢Almomento de la atencién, not6 algin tipo de discriminacion?
7 | ¢Los reclamos que presenta son atendidos de manera rapida?
8 ¢La informacion de los productos esta de manera clara?
9 ¢ Existe una buena relacién cliente-vendedor?
10 | ; La informacion brindada es precisa?
11 | ;Los trabajadores son capaces de solucionar algin tipo de problema?
12 | ;Los trabajadores de la tienda son respetuosos y atentos?
13 | ;La empresa cumple con los plazos establecidos?
14 | ;La empresa cumple con sus promociones y garantias ofrecidas?
15

¢La empresa se preocupa por satisfacer las necesidades del cliente?
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Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x) Corregir () No Aplicable ()

Apellidos y nombres del juez validador. M.Sc. Vergara Anticona Alex Joel
DNI:70060377

Especialidad del validador: Ingeniero Forestal

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,

exacto y directo

Chiclayo10 de diciembre del 2021

Ing. M.Sc. Alex Joel Vergara Anticona
CIP: 240107
DNI:70060377
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Anexo 10: Constancia de validacion

Quien suscribe, Alex Joel Vergara Anticona con DNI N° 70060377, de profesion

Ingeniero Forestal, con grado de Magister Scientiae ejerciendo actualmente

Investigador, en la institucién Universidad Nacional de Jaén y Geotechnology

Applied to Global Environment - Brasil

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos:

v" Cuestionario a los clientes

v Guia de entrevista para el encargado del local de ventas

v" Guia de observacion en el area de almacén

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones:

CUESTIONARIO

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

Claridad

x

Objetividad

Actualidad

Organizacion

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

O N g~ wWNE

Metodologia

XX | XXX X | X]| X

GUIA DE
ENTREVISTA

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

Claridad

X

Obijetividad

Actualidad

Organizacién

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

© N g A~ WNE

Metodologia

X | XX | X[ X X[ X[ X
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GUIA DE

OBSERVACION DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

MUY BUENO

EXCELENTE

Claridad

x

Objetividad

Actualidad

Organizacién

Suficiencia

Intencionalidad

Consistencia

Coherencia

O N O~ W N

Metodologia

XXX | X[ X[ X| X]| X

En sefial de conformidad, firmo la presente en la ciudad de Chiclayo a los 10 dias

del mes de diciembre del 2021.

Ing. M.Sc. Alex Joel Vergara Anticona

CIP: 240107
DNI: 70060377
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Anexo 11: Equipos utilizados

Laptop 1 S/ 2.000,00 | S/ 2.000,00
Celular 1 S/ 650,00 | S/ 650,00
Memoria USB 1 S/ 3500|S/ 35,00

Fuente: Elaboracién Propia S/ 2.685,00

Anexo 12: Materiales utilizados

Hojas bond 50 S/ 0,10 | S/ 5,00
Lapiceros 3 S/ 0,50 | S/ 1,50

Lapiz 2 S/ 1,00 | S/ 2,00

Stickers 1 S/ 3,50 | S/ 3,50
Archivador 1 S/ 12,00 | S/ 12,00
Engrapador 1 S/ 5,00 | S/ 5,00

Folder 1 S/ 5,00 | S/ 5,00

Regla 1 S/ 1,00 | S/ 1,00

Fuente: Elaboracion Propia _ S/ 35,00

Anexo 13: Otros gastos

S/ 25,00 | S/ 200,00
S/ 29,00 | S/ 116,00
S/ 10,00 | S/ 40,00
Internet (meses) S/ 30,00 | S/ 120,00

Fuente: Elaboracion Propia _ S/ 476,00

Transporte interprovincial

Servicio de telefonia (meses)

Electricidad (Meses)

N e




Anexo 14: Resumen

EQUIPOS Y BIENES DURADEROS | S/ 2.685,00
MATERIALES E INSUMOS S/ 35,00
GASTOS OPERATIVOS S/ 476,00

S/ 3.196,00

Fuente: Elaboracion Propia
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