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PRESENTACION

Estimados,

Continuando con el cumplimiento del reglamento y aprobacién de grados, titulos
de la facultad de ingeniera industrial de la Universidad Cesar Vallejo, presento
ante ustedes la Tesis titulada: “Implementacién de las Buenas Practicas de
Manufactura y Gestion (BPMG) para incrementar la calidad del servicio en la
empresa Logistica y Suministro Roca EIRL, Lince 2018”. La cual adjunto para
Su revision y evaluacion de los miembros del jurado, con el firme propdsito de
conseguir mi titulo profesional de Ingeniera Industrial en mi respectiva casa de

estudios, antes mencionada.

El presente trabajo cuenta con VIII Capitulos de desarrollo, los cuales son: |.
Introduccion, 1l. Método, lll. Resultados, IV. Discusion, V. Conclusiones, VI.
Recomendaciones, VII. Referencias y VIII. Anexos, el cual contara con el manual
de aplicacion de la metodologia BPMG.

La investigacion, tuvo como finalidad demostrar la implementacion de las Buenas
Préacticas de Manufactura y Gestion para incrementar la calidad del servicio en la
empresa Logistica y Suministros Roca EIRL. Para la realizacion se ha requerido
de los conocimientos aprendidos en estos V afios de formacién académica,
consultando libros de investigacion para conseguir mejoras en los procesos de la

organizacién estudiada.
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RESUMEN

El firme propdsito para aplicar la implementacion de las Buenas Practicas de
Manufactura se centrara en mejorar la calidad de servicio de la empresa Logistica
y Suministros Roca EIRL en el distrito de Lince. Para desarrollar la situacién actual
de la organizacién se analiz6é nuestra variable dependiente de Calidad de Servicio
el cual se utilizo las dimensiones de eficacia y satisfaccion del cliente.

Se analiz6 el promedio de entregas necesarias que se brinda en la organizacion,
y las entregas alcanzadas que debe cumplir la empresa.

La satisfaccion de clientes, se analizo con el factor de reclamaciones en el servicio
brindado y los clientes atendidos, mejorando los puntos criticos de la organizacion.
En la aplicacion de las BPMG, durante nuestro diagndéstico inicial se obtuvo un
porcentaje de cumplimiento del 58 % y de Incumplimiento del 42%, durante el
desarrollo de la propuesta e incremento de la calidad de servicio se observa
reflejada una mejora en el aumento del cumplimiento a un 83% y reduccion del no
cumplimiento en un 17%.

La poblacion a ejecutar consta de 22 dias (Antes y Después), de la
implementacién de la normativa de las Buenas Practicas de Manufactura y
Gestion, permitiendo la ejecucién y medicion de los indicadores de la variable
independiente BPMG, mejorando la competitividad empresarial, gestion del
cambio de la organizacidon, competitividad del personal de la organizacion
Logistica y Suministros Roca EIRL.

El tipo de tesis desarrollada es cuasi experimental, que se utilizara la aplicacion
de metodologia de SPSS. Las conclusiones fueron que se vio un margen de
aumento en la entrega de los servicios, eficiencia y satisfaccion del cliente, en el

area de gestion logistica de la organizacion.

Palabras clave: Buenas Practicas de Manufactura y Gestion, Calidad de servicio,

eficacia del proceso
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ABSTRACT

The firm purpose to apply the implementation of Good Manufacturing Practices will
focus on improving the quality of service of the company Logistica and Suministros
Roca EIRL in the district of Lince. In order to develop the current situation of the
organization, we analyzed our dependent variable of Service Quality, which used
the dimensions of effectiveness and customer satisfaction.

The average of necessary deliveries that are provided in the organization, and the
deliveries reached that the company must meet were analyzed.

The satisfaction of customers was analyzed with the factor of claims in the service
provided and the clients served, improving the critical points of the organization.
In the application of the BPMG, during our initial diagnosis a percentage of
compliance of 58% was obtained and of Non-compliance of 42%, during the
development of the proposal and increase of the quality of service is observed an
improvement in the increase of compliance to 83% and reduction of non-
compliance by 17%.

The population to be executed consists of 22 days (Before and After), of the
implementation of the Good Manufacturing Practices and Management
regulations, allowing the execution and measurement of the indicators of the
independent variable BPMG, improving business competitiveness, management
of the change of the organization, competitiveness of the staff of the Logistica and
Suministros Roca EIRL organization.

The type of thesis developed is quasi-experimental, using the SPSS methodology
application. The conclusions were that there was a margin of increase in the
delivery of services, efficiency and customer satisfaction, in the area of logistics

management of the organization.

Keywords: Good Manufacturing and Management Practices, Quality of service,

efficiency of the process
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1. INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones, desean crecer y fortalecerse como empresa, en
este caso un punto importante de partida es la calidad de servicio, el desarrollo de
la organizacion, los recursos humanos, los costos, las ventas, entre otros. En este
contexto la empresa a investigar desea mejorar la calidad de sus servicios, busca
fidelizacion de sus clientes, y necesita posicionarse en este mercado competitivo,
por ende, Logistica y Suministros Roca EIRL esta en la necesidad de implementar
un manual de las BPMG, con el mas firme proposito de garantizar la calidad de su

servicio y satisfaccion de sus clientes. Y diferenciarse de sus competidores.

La siguiente implementacién desarrollara cada punto de la normativa, siendo los
uno de los propadsitos: mejorar su gestion empresarial, elevar sus costos, manejar
la excelencia de la competitividad, analizar los indicadores, capacitar, redisefar
los procesos, todo esto sera posible con herramientas de ingenieria los cuales

ayudaran desde el inicio del proceso hasta la etapa final del mismao.

Todos los aportes que se realizaran seran con un simple propésito, realizar una
guia practica y veraz, para que la mejora sea realizada por el mismo personal a
cargo del proceso, coordinacion con el gerente o duefio de la empresa, para asi
mantener una continuidad y actualizacion de la calidad del servicio, aplicando una

mejora continua constante.

La realizacion de la presente investigacion, es un aporte personal del autor, el cual
en su crecimiento profesional y personal ha considerado necesario compatrtir, para
aportar con el crecimiento de medianas empresas en distintos rubros de

manufactura y comercio.
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1.1. REALIDAD PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION

1.1.1. CONTEXTO INTERNACIONAL

Para el presente proyecto, se desarrollé una investigacion y andlisis de data
real, de encuestadoras, articulos, entre otros. El propdsito original es
incrementar la calidad del servicio para la empresa Logistica y Suministros
Roca EIRL, por ello segun encuestadoras a nivel mundial se obtuvo que
Hong Kong obtuvo un 39 % de eficiencia y México un 38% de eficiencia en
el servicio al cliente, quedandose por algunas cifras los paises como EE.
UU, Canada, entre otros. El resultado es aceptable ya que el objetivo
principal de muchas organizaciones son sus clientes. Pero debemos como
sociedad incrementar ese propdésito, para seguir encaminados hacia la

excelencia y mejora continua.

llustracion N°1
AMERICAN EXPRESS - ESTUDIO BAROMETRO GLOBAL DE

SERVICIO AL CLIENTE

EFICIENCIA
39% 38%

40% 36%
. 32% 32% 32%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

HONG MEXICO INDIA EE.UU CANADA  SINGAPUR

KONG

H EFICIENCIA 39% 38% 36% 32% 32% 32%
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Segun los resultados anteriores, nos sumerge a otra realidad, la pregunta
seria:

¢, Qué desea 0 qué tipo de servicio esta dispuesto a recibir un cliente?

Antes se creia que lo barato sale caro, y era cierto siempre acertaba esa
realidad, pero hoy en dia el mismo mercado globalizado, los propios
clientes han cambiado ese concepto, ahora desean “Buen producto de
calidad, precio justo para sus bolsillos”, o cual es un reto para los
empresarios, pero ese propdsito conllevo a las mejoras de normativas, a la
creacion de diversos nichos de mercados. Por ello se encontré el
porcentaje de eficiencia y las exigencias de los clientes segun su

clasificacion, la siguiente imagen detallara lo explicado.

[lustracion N°

BAROMETRO GLOBAL DE SERVICIOS DEL CLIENTE

CLIENTES

M Calidad - Precio
M Calidad Servicio al cliente

M Productos ofrecidos
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Pero no solo podemos hablar de servicio y clientes, sin antes averiguar
sobre calidad, segun normativas que existen y muchas empresas se
certifican, para ello la ISO 9001 observamos que adquiere reconocimiento,
pero el sector no es total, y eso lamentable para los paises americanos,

porque no hay una presencia fuerte, por lo cual se obtuvo los siguientes

resultados.
PRESENCIA DE LA ISO 9001 EN EL MUNDO
W 2umento M Disminucion [l Total

700
600
500
400 2l
300
200 188

0

188 PAISES 201 PAISES 201 PAISES

[lustracion N°3

1 China 350.631 certificados
2 ltalia 150.143 certificados
3 Alemania 66.233 certificados

4 Japon 49.429 certificados

5 Reino Unido 37.901 certificados

6 India 37.052 certificados

7 Espaina 34.438 certificados
8 Estados Unidos 30.474 certificados

9 Francia 23.403 certificados
10 Brasil 20.908 certificados

16



1.1.2. CONTEXTO NACIONAL

En el caso de Perud, no se considera en el ranking, por ser un pais en
crecimiento econdémico, y retraso en la actualizacién de normas, nuestro
Centro de Desarrollo Industrial, cumple su propdsito de mejora de la
calidad, premios y concursos, los cuales participan las empresas mas
importantes de nuestro sector a nivel nacional, pero no es la realidad de

nuestras medianas y pequefias empresas.

Las cuales muchas veces son intermediarios con grandes empresas, por
ello es necesario la adaptaciéon de normas, como las BMPG, para asegurar

el crecimiento a la excelencia.

Lo cual en nuestra presenta investigacion, desarrollara una guia eficiente,
donde se compromete la mejora continua en una organizacion, mejorando
costos, reorganizando procedimientos, satisfaccion al cliente,

competitividad en sus resultados.

1.1.3. CONTEXTO LOCAL

La empresa Logistica y Suministros Roca, no es ajena a la realidad
mencionada en la investigacion, la competencia en el sector que ofrece sus
servicios es en aumento cada afio, las grandes empresas prefieren
tercerizar sus servicios a pequeias y medianas empresas con el fin de

reducir costos y procesos.

Y por lo cual la empresa necesita estar al dia con el cumplimiento y
actualizacion de normas, esta implementacion tendra como fin estratégico
aumentar la cartera de clientes, brindando un servicio satisfactorio de

calidad.
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La organizacién busca manejar la confiabilidad desde una etapa base, por
lo cual se considera mejorar su servicio, para evitar quejas y reclamos

posteriores que perjudiquen los ingresos de la empresa.

Cuando se realiz6 la auditoria se observé falta de los trabajadores lo cual
se da cuando hay una sobre confianza en ejercer sus labores, manejando

un mal clima organizacional.

También se necesita mejorar su proceso mediante herramientas, fichas
técnicas, indicadores que permitan una evaluacion practica, y por ende se
observe un seguimiento basado en la mejora continua de la empresa

mencionada.

1.2. PLANTEAMIENTO DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

1.2.1. ISHIKAWA

La presente investigacion, aplicara una herramienta de ingenieria,
importante como es el Método de Ishikawa, nos ayudara a detectar los
problemas principales, y las soluciones que se aplicaran en el desarrollo

para mejorar a la organizacion Logistica y Suministros Roca EIRL.
El problema principal de la organizaciéon es la BAJA CALIDAD DE
SERVICIO, el cual se divide en multiples observaciones a mejorar, que se

analizaran con diagnéstico, auditorias y visitas a planta.

A continuacién, se evidencia el diagrama Ishikawa de Logistica y

Suministro Roca EIRL.
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ESPINA DE ISHIKAWA

MANO DE OBRA

Tardia toma de Falta de

e Mejora de _
deC|S|.one.s,en la revision de Falta de instructivos
organizacion indicadores planificacion
organizacional Mejora de
Supervision Personal poco / documentacion
comprometido

No cumple las
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establecidas

R S ———————

N

Mejora de los
objetivos de
calidad

deficiente del

personal

Personal que no
cumple los
requisitos

Falta de

\auditorias

Internas y externas

Falta de
nexperiencia actualizacion

del personal
contratado

E———
I

Mano de No cuenta con
obra barata evidencias de
diagnostico

Reorganizacio
de la empresa

Mejora de la cultura
Organizacional

Baja calidad de
servicio

Actualizacion de

proveedgres

Mayor
tecnologia

Falta de
Objetivos equipos,

Mejorar _
Blsqueda y Politica Equipos en
evaluacion Procesos s / desusos
/ Entregas Lineamientos
— H ———
reclamos Mejora de Mantenimiento

Calidad regular de equipos

Mejorar control
de Calidad
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Se realiz6 el analisis de la baja calidad de servicio, con la herramienta de Ishikawa, para posterior complementar con el analisis

de Pareto, el cual nos mostrara como resultado los problemas mas importantes.

LA REGLA DE PRINCIPIO DE PARETO - ABC

Participacion estimada Clasificacion de n n
0% -80 % A 3

81 % -95% B 3

96 % - 100 % C 1

n = Tipo de producto o servicio

PROBLEMAS FRECUENCIA ACUMI;LADO PORCENTAJE P.ACUMULADO CLASIFICACION

Mejorar control de calidad de procesos 21 21 28.38% 28.38% A
Supervision deficiente del personal 18 39 24.32% 52.70% A
Actualizacion de proveedores 13 52 17.57% 70.27% A
Mejora de los objetivos de calidad 8 60 10.81% 81.08% B
Mantenimiento regular de equipos 6 66 8.11% 89.19% B
Falta de planificacion organizacional 4 70 5.41% 94.59% B
Otros 4 74 5.41% 100.00% C

Total 74

[lustracion N°5
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CUADRO ESTADISTICO

CALIDAD DE SERVICIO DEFICIENTE
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[lustracion N°6

Luego de analizar los problemas que ocasionan la baja calidad del servicio se
detecto los 3 principales, los cuales se mejoraran con la implementacién de las
BPMG.

PROBLEMAS

Mejorar control de calidad de procesos

Supervision deficiente del personal

Actualizacidn de proveedores
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1.3.

TRABAJOS PREVIOS

DUTKA, Alan. Manual AMA para la satisfaccion del cliente. Buenos Aires :
Ediciones Granica S.A, 1998. 257 pp.

En el Manual AMA, el autor Alan Dutka explica porque en el mundo actual
el eje principal es aumentar la satisfaccion de cliente, centrandose en la
estadistica que se necesitan para analizar las relaciones con los clientes,

con una meta principal que es mejorar el rendimiento del negocio.

Dutka nos recomienda basarnos en planes de accién, cuestionandose de

la siguiente manera:

¢,Cual es la compafiia que mejor desempefio tiene con respecto a los
rasgos de rendimiento?, ¢Por qué son mejores que otras compafhias?,
¢ Como puedo corregir esas debilidades de mi organizacién?, ¢Como

puedo explorar las debilidades de mis competidores?

En el libro se observa un caso significativo como el caso de una Galeria
Comercial Suburbana de venta al publico. Su meta de “Plaza Place” era
averiguar que opinaban sus compradores acercar de expandir el negocio
con nuevos puntos de ventas. Para lo cual se aplico cuestionarios,
entrevistas in situ, aplicaron también mapas de percepcion para mejorar el
ingreso anual de sus ventas. Se cuestiond lo siguiente: ¢Qué le gusta
comprar de Plaza Place? ¢Qué le desagrada mas de comprar en Plaza

Place? y ¢ Qué negocios agregaria al Plaza Place? Se obtuvo lo siguiente:

Compradores con ingresos mas de $100.000 sugieren un area de venta al
por menor en el cual se incluya variedad. Los compradores con ingresos
entre $50.000 y $100.000 disfrutan las instalaciones, pero sugieren un area
de zapateria y un restaurante. Y por ultimo los compradores entre $28.000
y $50.000 prefieren las tiendas de alimento y de tipo de grandes almacenes

con precios competitivos.
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Después del analisis el cual arrojo lo siguiente: Puntajes de satisfaccion de
rasgos del cliente, Analisis demografico del suburbio, Estimacién de las

diminuciones de las ventas.

Para Alan, las técnicas estadisticas dan un mejoramiento continuo, estas
conllevan a incrementos desde el 6%, con la primera aplicaciéon, de la mano
se deben realizar mejoras en las politicas, procedimientos estructura de la
empresa, publicidad, disponibilidad del producto, etc.

Otro dato a resaltar del autor es enfocarse en el mejoramiento continuo, el
cual se considera el arma secreta para mantener al cliente satisfecho. Este
debe ser sistematico para demostrar el objetivo estratégico del negocio, “El
solo hecho de investigar la satisfaccion al cliente demuestra la necesidad
del mejoramiento continuo, alrededor de un 30%, enfocandonos en los
clientes tipicos de la compafia’. Son 03 puntos clave que se deben
estudiar: El puntaje general, el uso futuro, y la voluntad de recomendar la
compafia a otras personas. Ya que siempre para 07 de cada 10 clientes

siempre habré algo que mejorar o cambiar en toda organizacion.

VELASCO, Juan. Gestion de Calidad Mejora Continua y Sistemas de
gestion. Madrid: Ediciones Piramide, 2005. 94 pp.

Este autor nos enfatiza que la calidad no sera suficiente si nosotros no
realizamos un seguimiento del mismo, para ello conjuntamente
aplicaremos auditorias internas en cada etapa desarrollada de la
investigacion, ya que nuestro objetivo es mejorar nuestros servicios. Y se
resalta que el autor se enfoca en la calidad desde nuestro principal proceso,
nos habla de mantenernos en el mercado ser permanentes y nunca

descuidarnos de la calidad
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o LLORENS, Francisco. y FUENTES, Maria. Calidad Total Fundamentos e
implantacion. Madrid: Ediciones Piramide, 2005. 278 pp.

Para el desarrollo de la investigacion se revisé el libro de la Calidad Total.
Para obtener conceptos previos y luego ser aplicables en el desarrollo de
las BPMG, analizaremos sus herramientas mencionadas, las cuales
seleccionaremos las presentes a aplicar segun el enfoque de la mejora
continua.

Y nos enfocamos en la informacibn mencionada sobre la calidad de
servicios. Cabe mencionar que el libro detalla para la certificacién de la

norma, lo cual nos da a conocer que nuestro enfoque va en buen camino.

o CROSBY, Philip. La calidad no cuesta. México: Ediciones CECSA, 1987.
231 pp.

El presente autor Crosby nos ofrece 4 objetivos fundamentales que
aportaran a esta investigacion los cuales son, tener un manejo de programa
competente el cual enfoque en cada sector de tu organizacion, el segundo
es eliminar los problemas imprevistos, la solucion debe estar planificada,
los requisitos siempre completos, el tercero es sumamente importante ya
gue se enfoca en la palabra costo, pero no como lo conocemos sino como
un costo de calidad.

Y el cuarto y no menos importante Hacer ITT lo cual se convertira en el
estandar mundial de calidad. Todos estos datos mencionados para que las
empresas no lo piensen como un gasto sino como una inversion que traera

grandes frutos.

o FORNELL, Claes. The satisfed Customer. Winners and losers in the battle
for buyer preference. Barcelona: Ediciones Deusto, 2008. 205 pp.
Para Fornell, realizar satisfaccion a nuestros clientes lo basa en una

pregunta: ¢ Qué es bueno?, ¢ Qué es malo?

24



El centro de esta cuestion se encuentra la satisfaccion plena de los clientes
y productividad de nuestros trabajadores.
La segunda interrogante es: ¢, Cual es la mejor manera de equilibrar ambas

cosas?, Calidad y productividad.

La realidad que Fornell nos presenta es la siguiente que la productividad es
nuestro mayor foco de atencion, para mejorar a una organizacién, pero
muchas veces no se presenta de ese modo. “Ejemplo: Cuando la bolsa
sube, eso es bueno. Sin embargo, el gasto de los consumidores es bueno

para la economia, en cambio el gasto publico es malo.

Cuando los precios suben, eso es malo. Cuando aumenta la productividad,
eso es bueno también, pero cuando los interese suben eso es malo.

Todo esto concluye que el fracaso financiero de una organizacién no es
solo la falta de apreciacion de nuestros clientes, sino las herramientas y los

recursos asignados para mejorar el valor que el cliente tiene como activo.

Por ello Fornell, reconoce que los clientes son: verdaderos, aunque

intangibles activos econémicos de nuestro entorno.

El estudio principal de tus clientes, conlleva al empresario en satisfacer sus
necesidades de la mano con la gestion, se busca que las empresas se

diferencien con un servicio de calidad eficiente y con un alto nivel.

TOSCHOHL, John. Achieving excellene through customer service.
Minnesota : Piramide, 2013. 418 pp.

Esta edicion sobre servicio al cliente, se detalla sobre las estrategias para
garantizar la calidad de servicio en las organizaciones, aqui se observan
metodologias, acciones correctivas, confiabilidad, eficiencia, las cuales son

de primera necesidad para este proyecto de investigacion.
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TRACY, Brian. Maxima Eficacia. Un Sistema integral de planificacion que
le permitira potenciar todas sus capacidades. Barcelona: Ediciones Urano,
2003. 217 pp.

Segun Tracy, se enfoca en estas 7 areas claves decisivas:

Negocio, vida familiar, inversiones, salud, creciminto personal, actividades

sociales, Espiritu.

Como principal Fuente de mejora para una organizaciébn necesitamos

cambiar el chip metal de nuestros trabajadores.

Por ello Brian nos aconseja la manera eficaz de llegar a nuestros
trabajadores. Y respondemos lo siguiente: ¢Cliente feliz, personal feliz?,
¢Mejores ventas, grandes personas?, ¢Como puedo ayudar a mi

personal?, ¢ Cual es mi mejor inversion en esta etapa?

Denton, K. Calidad en el servicio a los clientes. Edicion Diaz de
Santos. Madrid. 1991. 197 Pég.

Se basa en el proceso investigativo de varias empresas, una de ellas es
una de las mas grande de EE. UU, no solo se enfoca en la mejora de
calidad va mucho méas alla de los principios eso se puede en observar en

pequefios cambios que se realizara para elevar la calidad del servicio.
El tema de calidad viene desde las generaciones pasadas pero esta

evolucion y pequefios cambios han generado altas demandas vy

satisfaccion que necesitan los clientes.
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o Segun Pozo, José (2015) en su tesis “Propuesta del programa de
Buenas Practicas de Manufacturay Gestion (BPMG) para la mejora de
la productividad en una empresa de calzado, Arequipa 2015”,
desarrollado en la Universidad Catdlica de Santa Maria, Facultad de
Ingenieria Industrial.

Explica, que el principal objetivo es tener una ventaja competitiva, como

organizacién ajustando segun las necesidades.

Este proyecto se enfoca en la calidad, mejora continua, sistemas de
calidad, con el firme propdésito de satisfacer a nuestros clientes. Ya que la

metodologia se aplica en manufactura y comercio.
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1.4. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

1.4.1. BUENAS PRACTICAS DE MANUFACTURA Y GESTION

Este esquema explicara a detalle la funcion principal de las BPMG en cualquier
empresa.

[lustracion N°7

DIAGRAMA DE BPMG

Es el punto de partida para
cualquier organizacion,
pequefia o mediana
empresa.

Fuente: Elaboracién propia
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Las BPMG son un conjunto de procedimientos que su principal enfoque es

mejorar el desarrollo de una organizacion, se considera el punto de partida, el

cimiento para la aplicacion SGC.

1.4.2. Objetivos de las BMPG

Las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion buscan lo siguiente:

DIAGRAMA CIRCULAR DE LAS BPMG

Ofrece una Se enfoca en la
mayor : >
e satisfaccion
competitividad .
del cliente
en el mercado
Mejora la Aprovechar la
gestion oportunidad
empresarial del mercado

[lustracion N°8
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1. Ofrece una mayor competitividad en el mercado:

Toda organizacion se preocupa por ser mas competitiva en su rubro o
sector en donde esta situado, pero muchas veces cuando el proceso esta
puesto en marcha se olvidan de ciertos aspectos funcionales y claves para

lograr el propdsito a conseguir.

La competitividad necesita una participacion total de toda la organizacion,
se basa en busqueda de estrategias, actualizacion, y liderazgo para
aplicarlos, una organizacion que innova se retrasa; ¢Quién entonces se
mantiene en el mercado altamente competitivo de nuestros dias? La

respuesta es sencilla quien innova.

A continuacién, se detallara puntos clave para lograr con éxito la

competitividad:
DIAGRAMA DE EXITO

Innovacion

Estrategia

COMPETITIVIDAD

\

Liderazgo

— 7N

Tecnologia

[lustracién N°9
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2. Se enfoca en la satisfaccion del cliente

El mundo globalizado cambia constantemente, el cliente del ahora no es igual
el de mafiana o el del futuro, claro esta definido; entonces ¢ Como puedo llegar
a mis clientes y mantener el posicionamiento de mi marca?, la respuesta seria
conoce a tu cliente, sabes en realidad lo que desea; ¢ Qué quiere?, ;Cémo lo
desea?, ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar?, y conviértelo en tu ventaja, debes

estar un paso delante de ellos, dispuesto ser el primero.

Para ello veremos los elementos de la satisfaccion del cliente.

DIAGRAMA TIPOS DE CLIENTES

Placenteros

Satisfactores

g@ﬁ No

satisfactores

Tabla N°04 Esquema de clientes
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3. Aprovechar la oportunidad del mercado

El propdsito general es segmentar a tus clientes, analizar a tu competencia

la suma de estos principales elementos te ayudaran a lograr tu oportunidad
de crecer en camino a la excelencia.

DIAGRAMA DE COMPETITIVIDAD DE MERCADO

[lustracion N°10

TU OPORTUNIDAD
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4. Mejorala gestion empresarial
La aplicacién de las BPMG, te ayudara mejorar la gestion de tu empresa,
la practica guia buscara cumplir tus metas y expectativas, utilizando los
minimos recursos para desarrollar la eficiencia en tu mercado competitivo.

La gestiébn empresarial se desarrolla con el cumplimiento de estos sencillos

pasos que se mostraran a continuacion:

[lustracion N°11

DIAGRAMA DE GESTION EMPRESARIAL

ontrol
\ Planificacion
'ireccién

“.Organizacion

S

GESTION EMPRESARIAL

33



1.4.3. (Qué sectores se aplican las Buenas Practicas de Manufactura y
Gestion?

Los principales sectores que se aplican son:

o Manufacturero

) Comercial

1.4.4. ¢;Qué referencias se aplican las Buenas Practicas de Manufacturay
Gestion?
Para la realizacion de las BPMG se aplica las siguientes referencias:
. BPMG: 2009
. ISO 9001: 2008
. ISO 9001: 2015

1.4.5. ¢Para aplicar las BPMG necesitare un equipo especializado para
implementar esta mejora?

La respuesta es no, solo necesitas un especialista que puede ser externo a tu

organizacion lo cual es recomendable, ya que podra mejorar a profundidad

cada detalle de la organizacion, pero también necesitas el compromiso de todo

tu personal, eso ayudara a que cada personal participe logrando un cambio en

conjunto.

1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.5.1. Problema General
¢, Como la implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura y
Gestion - BPMG permitird incrementar la calidad del servicio en la

empresa Logistica y Suministro roca EIRL, Lince 2018?
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1.5.2.

1.6.

Problemas Especificos

e CoOmo la implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura
y Gestion - BPMG mejora la eficacia en la empresa Logistica y
Suministro roca EIRL, Lince 2018?

e (Como la implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura
y Gestion — BPMG mejora la satisfaccion del cliente en la empresa
Logistica y Suministro roca EIRL, Lince 20187

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

En la presente investigacion, la mejora del desarrollo de sistemas,
ayudara a incrementar la calidad del servicio de la organizacion a
investigar, ya que, en nuestra actualidad, el mundo globalizado es
constantemente actualizado, segun el servicio, proceso y calidad, para
lo cual la aplicacion de esta mejora significa un gran paso a la mejora y

alta calidad.

Por ello la aplicacion de las Buenas Préacticas de Manufactura y Gestion
brindara mejora en sus procedimientos, aumento de su productividad,
reorganizacion de la empresa, disminuir costos y mejorar la calidad del
servicio, el cual es nuestro principal objetivo a realizar, las BPMG por
su gran practicidad de aplicacién y excelentes resultados es la mejor
opcién para la satisfaccion del cliente por ende obtendremos un

eficiente servicio de calidad.
Esta guia sera practica y podra ser aplicada por la organizacion, para lo

cual nos referimos a su propio personal, esto evitara que a un futuro

tenga limitaciones, los cuales impidan su crecimiento en el mercado.
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1.7.

También cabe resaltar que la implementacién de las BMPG es
necesaria si posteriormente como organizacion desea implementar un
Sistema de Gestion de Calidad relacionandose a las nuevas normas
ISO 9001:2015, para ello este presente trabajo servira como guia para
pymes que se encuentren en el mismo concepto de mejora en sus

organizaciones en el camino a la excelencia.

HIPOTESIS

1.7.1. Hipotesis General

La implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion -
BPMG mejora la calidad del servicio en la empresa Logistica y
Suministro roca EIRL, Lince 2018

1.7.2. Hipdtesis Especificas

e La implementacién de las Buenas Practicas de Manufactura y
Gestion - BPMG mejora la eficacia en la empresa Logistica y
Suministro roca EIRL, Lince 2018

e La implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura y
Gestion — BPMG mejora la satisfaccion del cliente en la empresa

Logistica y Suministro roca EIRL, Lince 2018
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1.8. OBJETIVO

1.8.1. Objetivo General

Determinar la implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura
y Gestion - BPMG incrementara la calidad del servicio en la empresa

Logistica y Suministro roca EIRL, Lince 2018

1.8.2. Objetivos Especificos

e Establecer como la implementacion de las Buenas Practicas de
Manufactura y Gestion - BPMG mejora la eficacia en la empresa
Logistica y Suministro roca EIRL, Lince 2018

e Establecer como la implementacion de las Buenas Practicas de
Manufactura y Gestion — BPMG mejora la satisfaccion del cliente en

la empresa Logistica y Suministro roca EIRL, Lince 2018
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MATRIZ DE COHERENCIA

Problema General

Hipotesis General

Objetivo General

¢,Como la implementacion de
de
Manufactura y Gestion - BPMG

las Buenas Practicas

La implementacion de las
de
Manufactura y Gestién -

Buenas Précticas

Determinar la implementacion
de las Buenas Practicas de

Manufactura y Gestion - BPMG

permitird incrementar la calidad | BPMG mejora la calidad del | incrementara la calidad del
del servicio en la empresa | servicio en la empresa | servicio en la empresa
Logistica y Suministro roca | Logistica y Suministro roca | Logistica y Suministro roca
EIRL, Lince 20187 EIRL, Lince 2018 EIRL, Lince 2018

Problemas Especificos Hipotesis Especificos Objetivos Especificos
¢,Como la implementacion de | La implementacion de las | Establecer como la

de
Manufactura y Gestion — BPMG

las Buenas Practicas

mejora la eficacia en la
empresa Logistica y Suministro
roca EIRL, Lince 20187

de

Manufactura y Gestion —

Buenas Practicas
BPMG mejora la eficacia en
la empresa Logistica vy
Suministro roca EIRL, Lince
2018

implementacion de las Buenas
Practicas de Manufactura y
BPMG mejora la

en la

Gestion -
eficacia empresa
Logistica y Suministro

EIRL, Lince 2018

roca

¢,Como la implementacion de

las Buenas Practicas de
Manufactura y Gestion — BPMG
mejora la satisfaccion del

cliente en la empresa Logistica
y Suministro roca EIRL, Lince
20187

La implementacion de las
de

Manufactura y Gestion —

Buenas Practicas
BPMG mejora la satisfaccion
del cliente en la empresa
Logistica y Suministro roca
EIRL, Lince 2018

Establecer como la
implementacion de las Buenas
Practicas de Manufactura y
Gestion — BPMG mejora la
satisfaccion del cliente en la
empresa Logistica y Suministro

roca EIRL, Lince 2018

[lustracion N°12
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2. METODO

2.1. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion que se realizara en el presente proyecto sera

explicativa y cuantitativa, para sustentar el desarrollo del mismo.

2.1.2. Disefio de la investigacion

El disefio del proyecto de investigacion es cuasi experimental, ya que
se cuenta con la aprobacion de la organizaciéon para verificar y aplicar
los cambios que se apliqguen en el desarrollo de la investigacion, y

aplicacién de mejoras en la organizacion

2.2. Operacionalizacion de las variables

A continuacion, mostraremos nuestro cuadro de variables y

Operacionalizacion.
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2.2.1. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

Definicién
Variables Definicién Conceptual Operacional Dimensién Indicador Formula Escala
Las Buenas Practicas de | Las buenas practicas
_ ) ) e Control de ) i
Variable independiente | Manufactura y Gestién se | abarcan grandes factores | Competitividad imi de | Puntos de la norma realizados Razon
o ] cumplimiento de la
Buenas Practicas de enfocan al sector | dinamicos a aplicarse en | empresarial Corma Puntos totales de la norma
Manufactura 'y manufacturero y comercial, el | cualquier  organizacion,
Gestion objetivo principal es mejorar la | para lo cual se escogio
competitividad, aprovechar las | estas 3 principales
oportunidades del mercado y | dimensiones a evaluar
: . L L Control del .
satisfacer al cliente. Con el | como: la competitividad | Competitividad Personal Capacitado Razén
compromiso de una mejora de | empresarial, la gestion del |  Del Personal personal Total del Personal
la gestion empresarial. cambio. La competitividad capacitado y
seleccionado
personal, las cuales
brindaran la respectiva
recoleccion de datos.
La calidad del servicio, se ] o o . i
‘ | face | Para Tracy Brian (2003) Eficacia del servicio N° de entregas perfectas Razén
enfoca en la satisfaccion tota —
Variable _ _ _ eficacia, y satisfaccion del Eficacia de entregas Total de servicio de entregas
) del cliente y la mejora continua. ) )
Dependiente ] L cliente se relacionan
Como propia organizacién se |
] ) directamente
_ o aplica el compromiso, la _ )
Calidad del servicio o » proporcional, segun su los _ » o .
confiabilidad en funcion de Satisfaccion del | Cumplimiento de la Razén

cumplir las expectativas de las
necesidades del cliente, todo
este contexto de servicio total
conlleva hacia el camino de la

excelencia.

casos aplicados. Las
cuales se enfocan segun
la calidad de servicio de la
organizacion a

implementar.

Cliente

satisfaccién de los

clientes

N° de clientes satisfechos

Total de clientes

40




2.3. POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

2.3.1. Poblacion y muestra de la investigacion

En el presente Proyecto de investigacion analizado se considerara de
manera principal a mejorar nuestros servicios con una alta calidad y
mejora de nuestros procesos, el cual se desarrollara de manera concisa
y efectiva. La poblacidén a analizar se enfoca en la empresa Logistica y
Suministro Roca EIRL. La cual el area a analizar es Despacho y

distribucion.

Para desarrollar la investigacion se considera la poblacion, estara
formada por cada uno de mis indicadores, basandome en resultados de
mis instrumentos, formatos de la organizacién a investigar el proyecto
abarcara un tiempo de 12 meses enfocandose en la mejora de la calidad

de servicio. El analisis se enfoca en 20 dias y 20 dias después.

2.3.2. Muestreo de la investigacion

El proyecto de investigacion de las BPMG, se considerara las
inspecciones analizadas en el periodo de implementacion, ya que la
investigacion que se considera es experimental. Se enfocara en el area

de despacho y distribucion.

41



2.4,

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS,
VALIDEZ Y CONFIABILIDAD

2.4.1. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En la implementacion de las BPMG se desarrollaran distintas técnicas

e instrumentos para la recoleccion de datos, se aplicaran las siguientes

modalidades:

a)

b)

Método de observacion:

La investigacion manejara el método de observacion directa, para lo
cual se programara mediante el método de Gantt, visitas por
periodos los cuales serviran para plasmar los resultados observados
en el proceso de la empresa Logistica y Suministros Roca EIRL.
Este método contara con check list de evidencias segun cada
procedimiento revisado y segun cada mejora aplicada durante el

desarrollo de la investigacion.

Normativa

Se revisara la normativa de la aplicacién de las BPMG, la cual

permite la implementacion de las mismas.

Andlisis documental

Esta parte ser4d fundamental, porque se evidenciard Ila
documentacion, informes, esquemas, graficas, fichas, formatos,

entre otros los cuales seran utilizados durante el desarrollo de la

investigacion e implementacion de las BPMG.
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2.5.

2.6.

2.4.2. Instrumentos

o Manual BPMG: Servira para ver como se encuentra la

organizaciéon y en qué aspectos mejorar.

o Formatos: Se utilizara para ver el andlisis de los
aspectos criticos a solucionar en la organizacion y el

cumplimiento de las BPMG.

2.4.3.Validez y Confiabilidad

Para demostrar la validez y confiabilidad de la implementacion de las
BPMG, se utilizara la validacion de expertos en la materia y consejeria
constante, lo cual permitira la correccion, actualizacion, aplicacion de
normas, toda esta organizacion se llevara de manera practica para su

propésito inicial, de incrementar la calidad de servicio.

METODOS DE ANALISIS DE DATOS

El andlisis para el desarrollo de la investigacion se realizar4 por parte
de herramientas de ingenieria, aplicacion de Office empresarial. Se
demostrara como se encontrd la empresa en sus inicios y cual es el

resultado obtenido en la mejora de la calidad del servicio.

ASPECTOS ETICOS

El proyecto se basara en los siguientes aspectos éticos:
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2.7.

Se respetara la informacion financiera de la organizacion.

Cada coordinacion o cambio de la organizacion se informara al

propietario de la empresa.

Los datos proporcionados para la presente investigacion, tendran un

acuerdo de confidencialidad

DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE LA ORGANIZACION

2.7.1. Situacion actual de la organizacion

LOGISTICA
SUMINISTROS

~ ROCA

Razon social: Logistica y Suministro Roca EIRL
Nombre Comercial: Logistica y Suministros Roca
Estado: Activo

RUC: 20545892040

Fecha de Fundacion: 01/12 /2011

Sector econémico de desempefio: Transporte de Carga
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2.7.1.1. Descripcion de laempresay resefia histérica

Logistica y Suministros Roca EIRL es una empresa con cobertura
nacional, esta cadena logistica de distribucién y transporte de cargas
garantiza que la entrega de la mercancia sea rapida y eficaz,

optimizando espacio y costes.

Nuestra empresa se asegura que cada entrega a domicilio de
nuestros clientes cumpla con las especificaciones brindadas al inicio
del proceso de nuestra cadena de suministros, con el principal

compromiso de satisfacer a nuestros clientes.

Contamos con el mas alto staff de profesionales cualificados a su

servicio.

2.7.1.2. Servicio que ofrece la organizacion

- Transporte de Cargas
- Almacenamiento confiable

- Asesoramiento especializado

2.7.1.3. Descripcion del mercado objetivo de la organizacién

Nuestro mercado objetivo son pequefias y medianas empresas que
requieran el servicio de transporte, cargas, almacenamiento y manejo de
sus productos. Con el fin de brindar asesoramiento especializado y

confiabilidad de nuestros clientes.
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2.7.1.4. Organigramay estructura de la organizacion

ORGANIGRAMA

ASEG. DE LA
CONTABILIDAD - CALIDAD

ADMINISTRACION GERENTE DE VENTAS

m OPERACIONES

COMPRAS RECURSOS HUMANOS

DISTRIBUCION Y
SUPERVISOR TRANSPORTE

[lustracion N°14

2.7.1.5. Vision, Mision y Valores de la organizacion

La empresa Logistica y Suministros Roca EIRL cuenta con una visién
y mision detallada, y también con objetivos acorde a la organizacion y

el rubro que se encuentra

e Mision de la organizacion
“Trabajamos estratégicamente en logistica y operaciones de nuestros
clientes, identificando oportunidades de mejora y desarrollo, reduciendo
costos, simplificando operaciones, optimizando recursos, reduciendo a
niveles o6ptimos los inventarios, con un servicio diferenciado en las
operaciones de cada cliente, garantizando y agregando valor a las
necesidades en forma sostenida.
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e Vision de la organizacién

“Ser lider en el mercado nacional e internacional, siendo reconocidos por
nuestros clientes como una empresa que garantiza la calidad de sus servicios
y productos, que siempre conducen a la optimizacion de los recursos, que son

entregados oportunamente a un costo adecuado y a la reduccién de costos.”

e Valores

La empresa Logistica y Suministros Roca, cuenta con los siguientes

valores corporativos.

Liderazgo

‘ Compromiso y Excelencia

\
Etica y lealtad

|
. Servicio

[

‘ Puntualidad y Responsabilidad

CUADRO DE
VALORES

[lustracion N°15

Igualdad



2.7.2. Propuesta de mejora de la organizacién

2.7.2.1. Analisis Inicial

La aplicaciéon de las BPMG, comenzé con un diagnéstico de auditoria el
cual, se aplicé los 10 puntos que estan en la normativa de las Buenas
Practicas de Manufactura y Gestion. La evaluacion consto con la

participacion de la gerencia y los trabajadores de la organizacion.

Se obtuvo un porcentaje de Cumplimiento del 58%, considerandose un
buen comienzo para la implementacion del sistema en mejora de la

calidad de servicio.

Como punto de partida se debe minimizar el 42% obtenido de faltas de
NO cumplimiento con respecto a la mejora continua de la empresa

Logistica y Suministros Roca EIRL.

llustracion N°16

CUADRO DE PORCENTAIE

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%)
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CUADRO DE ANALISIS INCIAL

ASESORIA, CONSULTORIA'Y CAPACITACIONES "
2 DIAGNOSTICO INICIAL /==

s N ROCA:
R4 LOGISTICA Y SUMINISTROS ROCA EIRL
DIAGNOSTICO
No. PUNTOS DE VERIFICACION DE LA NORMA PUNTAJE %
/ >{=0 OS D A BP
L 61%

No se cuenta con un organigrama actualizado. Las responsabilidades no estan actualizadas y
documentadas. No tienen muy bien definidos los objetivos de calidad, por ejemplo, en capacitacion, no
son medibles (no cuentan con indicador). No se cuenta con politica de calidad, no en lugares visibles,etc.

a2 insTataciones ] 1 [

No se cuenta con sefiales visibles de todos los sectores. No se cuenta con instrucciones documentadas
de identificacién, almacenamiento, etc. Zonas de transito no definidas , de evacuacion no identificadas.

| 0% |

No se cuenta con Manual.

3 38%

No estdn documentados todos los perfiles de comtepencia.Aducen se realizan examenes pero no se
evidenciaron el dia del diagnoéstico.

45 |ptameamentovcontROL | 18 [oo

No se cuenta con proyecciones de venta documentadas. No se cuenta con procedimientos de revision de
contratos. No se cuenta con procedimiento escrito para compras. No se cuenta con procedimiento
completo documentado para disefio.

11 69%
No se cuenta con un plan de calidad de producto. Productos no conformes debe evidenciarse en los
almacenes del cliente.
6 100%
Ok
8 100%
Bafios adecuados del local visitado, no plantas del cliente.
0 0%
No se cuenta con procedimientos de auditorias internas.

1 13%
No tienen muy bien definidos los objetivos de calidad, por ejemplo en capacitacion, no son medibles (no
cuentan con indicador). No se cuenta con un plan de calidad de producto actualizado. No se cuenta con

un sistema establecido de BPMG.

CUMPLIMIENTO TOTAL 58%

NO CUMPLIMENTO 42%
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DIAGRAMA DE PORCENTAIE

[lustracion N°17

[ e N = N
O N B OO 0 O

O N B O

DIAGNOSTICO INICIAL

60%
72%

61% A 69%
. | 100%

A /\ 100%
/\ 38% /\ /\ 13%
. 0%

0%

Observamos un cumplimiento parcial del 58% segun nuestra grafica

demostrada a continuacion:

La metodologia de las BPMG, se analizaron segun el orden de prioridad,
observar las necesidades a mejorar.

Esta primera etapa sirve para detallar todos los incumplimientos de la
organizacion, se da entender como una pre — auditoria para la mejora del
sistema.

El analisis, cumplird la funcion de observar, las prioridades y faltantes como se
menciona en la planificacion de la calidad, actualizacion y capacitacion y
mejora de los procesos.
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~

Ano

2.7.2.2.

Propuesta de Implementacién de Buenas Practicas de Manufactura y Gestiéon — BPMG

La organizacién aplicara como iniciacién el Hoshin Kanri, servira como una apertura para organizar los datos

encontrados en la organizacion.

[lustracion N°18

¢ A
. LocisTica

SUMINISTROS

2018

Filosofia

Vision:

Mision:

“Ser lider en el mercado nacional e internacional, siendo reconocidos por
nuestros clientes como una empresa que garantiza la calidad de sus servicios y
productos, que siempre conducen a la optimizacion de los recursos, que son
entregados oportunamente a un costo adecuado y a la reduccion de costos.”

Trabajamos estratégicamente en logistica y operaciones de nuestros clientes,
identificando oportunidades de mejora y desarrollo, reduciendo costos,
simplificando operaciones, optimizando recursos, reduciendo a niveles dptimos
los inventarios, con un servicio diferenciado en las operaciones de cada cliente,
garantizando y agregando valor a las necesidades en forma sostenida.”
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HOSHIN KANRI

LOGISTICA Y SUMINISTROS ROCA E.I.LR.L
ASESORIAS, CONSULTORIAS Y
CAPACITACIONES

Slogan

"Calidad y servicio pensando en ti"

Valores:
*Liderazgo *Compromiso y excelencia
*Etica y lealtad *Servicio
*Puntualidad y responsabilidad *|gualdad



CUADRO DE HOSHIN KANRI

‘ DIRECCION PLANEACION DE LA GERENCIA EJECUCION

Actividades Clave / Proyectos de Mejora

Asegurar un

Incrementar el
58% de servicio

Ejecutar Herramientas de
calidad

Indicador de calidad

DIRECTRICES INDICADORES ESTRATEGIAS INDICADOR
Implementar el cronograma de actividades de
Aplicar el daily management Cronograma servicio

Analizar los indicadores de calidad

mejora continua
y capacitacion
constante al
personal

del 42% de la
organizacion
segun la
normativa a
implementar

Implementar las Buenas
Practicas de Manufactura y
Gestion - BPMG

Control

6. Inspeccién

7. Mantenimiento

8. Higiene y seguridad
9. Auditorias internas

10. Analisis y mejora

servicio de . . L
) de calidad en la | | Actualizar objetivos de
calidad Y : L . . . e
organizacion calidad % Auditoria de gestion Elaborar un primer diagnéstico inicial
Mantener actualizados el % Crecimiento del
ciclo PHVA servicio Actualizar las herramientas de calidad
1.0rganizacion Ejecutar la 1° Reunién con el personal
2.Instalaciones Reorganizar los centros de trabajo
3. Control de Revisar la documentacion encontrada en la
documentacion organizacion
Eliminar el no 4. Personal Capacitar al personal segun responsabilidades
Aplicar una cumplimiento 5. Planeamiento y

Planificar los procesos productivos

Controlar las no conformidades encontradas

Inspeccionar cada centro de trabajo

Controlar la higiene y seguridad de la
organizacion

Cotejar el procentaje de mejora en la auditoria

Analizar y cotejar las mejoras aplicadas
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Capacitar al personal Cursos segun Capacitar e incentivar con cursos al personal
altamente efectivo especialidad
Brindar becas de apoyo para capacitacion
Mantener las BPMG, Programar auditorias periddicas
actualizadas y con Auditorias externas e
seguimiento integral de sus internas Actualizar de manera integral los procesos
procesos. . L
Realizar auditorias externas anuales
Encuesta de satisfaccién de clientes
Buscar Buscar alcanzar Imolementando encuesta de Puntualidad en las
. - el 70% de b . T entregas, Actualizacion de buzon de sugerencia
satisfaccion del : s satisfaccion y seguimiento a . .
liente satisfaccion al la cartera de clientes garantizando calidad _ _
c cliente total del cliente Controlar los procesos de acciones correctivas
Actualizacion constante de cartera de clientes y
proveedores

Aqui podemos observar las estrategias planteadas, de inicio a fin de la implementacion, en el cual se detalla parte de las

actividades a seguir y cumplir durante el proceso de mejora para la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL.
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2.7.2.3. Cronograma: Ejecucién paso a paso de la BPMG

PROGRAMACION GANTT
DIAGRAMA GANTT

Actividades

Implementar el cronograma de actividades de servicio

Analizar los indicadores de calidad

Elaborar un primer diagnéstico inicial
Actualizar las herramientas de calidad

Ejecutar la 1° Reunién con el personal

Reorganizar los centros de trabajo

Revisar la documentacién encontrada en la organizacion

Capacitar al personal segin responsabilidades

Planificar los procesos productivos

Controlar las no conformidades encontradas

Inspeccionar cada centro de trabajo

Controlar la higiene y seguridad de la organizacion

Cotejar el porcentaje de mejora en la auditoria

Capacitar e incentivar con cursos al personal

Brindar becas de apoyo para capacitacion

Programar auditorias periédicas

Actualizar de manera integral los procesos

Realizar auditorias externas anuales

Encuesta de satisfaccion de clientes

Actualizacién de buzén de sugerencia

Controlar los procesos de acciones correctivas

Actualizacién constante de cartera de clientes y proveedores
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[lustracion N°19

2.7.3. Ejecucion de la propuesta:

Comenzamos con el primer andlisis de nuestra dimensién que

engloba la calidad del servicio

EFICACIA

N° de Productos de entrega reales
Total de Productos proyectados

[lustracion N°20

ANTES
ENTREGAS

Variable
Dependiente| £ | &1 & 18118118 81 SIS g 2lalal2]5]%5]% TomaL

(=) (=) (=) () (=) (=) (=) o (=) (=) o o () () () (=] (=) o (=) o
CLIENTE 1 0/j2|0/0/1(0|0|3|0|4|2|0|]0|6|0|0}2]0]0]0O0 20
CLIENTE 2 3|/5{1(5|143|2|10|]0|0|1]0|1|0]|]O0O|0O|0O]2|0]0O0 27
CLIENTE 3 2/0(0|0|0|4|2|0|4|0|0|0O|0|12]|6|1|4]|0|0]0O0 24
CLIENTE 4 4,8|/0(4|5|0|]2|0|0|O0O|lO0O|O0O|O|O]|]O|]O|O|]O]O]|O 23
CLIENTE 5 o|6|0(2|0|]0|0O|1|5|]0|0|0|0O|O0O]|]O|0O}|2]|]0]2]|2 20
CLIENTE 6 o/0|1|5/4(2(2|0|8|1|0(0|0]|2|0|4|0|0]|]0]0O 29
CLIENTE 7 o0/j0|1/0,2|0j0|2|0|/0|0|3|1|0|4|0(0(3|0]5 21
CLIENTE 8 o|j0(2|1,3|0j0|0|0O0O|O|6|0|4|0|0|0(0]2]0]12 19
CLIENTE 9 211/1/0|1|0l0|O0O}|O0O]|0O|1|0|2]|0|3|4/0|2|5]0 22
CLIENTE10 | 5|0|2(0}2|2|1|/0|0|0|4|3|0|2|0|0|0|0]|2]|1 24

16 22 8 17 22 11 9 6 17 5 14 6 8 11 13 9 8 9 9 9 229

FUENTE: Informacion brindada por la organizacion Logistica y Suministros
Roca EIRL
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ANALISIS DE EFICACIA

ANTES
MES Entregas Entregas Eficacia
reales proyectadas
Dia N°01 16 18 0.89
Dia N°02 22 25 0.88
Dia N°03 8 15 0.53
Dia N°04 17 20 0.85
Dia N°05 22 25 0.88
Dia N°06 11 15 0.73
Dia N°07 9 20 0.45
Dia N°08 6 12 0.50
Dia N°09 17 20 0.85
Dia N°10 5 12 0.42
Dia N°11 14 25 0.56
Dia N°12 6 20 0.30
Dia N°13 8 20 0.40
DiaN°14 11 20 0.55
Dia N°15 13 15 0.87
Dia N°16 9 18 0.50
Dia N°17 8 20 0.40
Dia N°18 9 15 0.60
Dia N°19 9 15 0.60
Dia N°20 9 12 0.75
PROMEDIO | 11.45 18.10 0.63

[lustracion N°21
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SATISFACCION DEL CLIENTE
Variable Pregunta | Pregunta | Pregunta Pregunta Satisfaccion del
Dependiente | e o1 02 03 04 Total cliente
2|3 2 3]1(2 |3 23
01 Rosario 1 4 0.5
02 [ Mariana 1 6 0.5
03 | Juan Carlos 2 1 7 0.8
04 | Américo 1 4 0.5
05| Marcelo 1 4 0.5
06 | Rodrigo 2 2 6 0.5
07 | Giovanna | 1 2 1 2 6 0.5
08 | Katherine 2 2 1 6 0.5
09| Angélica | 1 1 2 5 0.5
Satisfaccion|io| susana 2 2 2 7 0.8
aI cliente 11 Javier 1 1 2 5 0.5
12 Luis 2 2 1 2 7 0.8
13| Angelo 1 2 1 5 0.5
14 Roxana 2 1 2 6 0.5
15| Melissa 2 5 0.5
16 | Lourdes 2 5 0.5
17 | Elizabeth 2 2 2 7 0.8
18 Pedro 1 1 4 0.5
19 Piero 2 2 2 7 0.8
20 Jorge 1 1 1 2 5 0.5
llustracion N°22
TABLA
12-10 1 Clientes satisfechos 5
9-7 0.8 Total de clientes 20
6-4 0.5
: 03 RESULTADO | 0.25
2-0 0.1

El andlisis de satisfaccion al cliente resulto que se encuentra en un 0.3, como

meta principal serd mejorar la calidad del servicio.
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ANALISIS DE SATISFACCION

Tabla N° 18

DIAGNOSTICO ANTES

=z
°

NOMBRES Conoce las BPMG No Conoce las BPMG

Personal 01

Personal 02

x

Personal 03 X

Personal 04

Personal 05

Personal 06

X | X | X | X

Personal 07

Personal 08 X

O Oo|IN(oO|lOol| A W|IN|F

Personal 09

=
o

Personal 10

=
=

Personal 11

O | X | X | X

TOTAL 2

[lustracion N°23

COMPETITIVIDAD DEL PERSONAL

. No Conoce las BPMG
I Conoce las BPMG
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ANALISIS DE SATISFACCION

DESPUES
ENTREGAS

Variable

(=) [a} [a} o [a} a o o a [a} [a} (a} (=) o (=) [a} [a} o (a} a
CLIENTE 1 0(2(3/]0|12|1(1/3|0|4|2|4]|]1]|6|0|2]2 0 2|1 35
CLIENTE 2 3|5(1|5/4|3|2|0|0f12|1j0|1|0|1|3|1| 2 |0]|O 33
CLIENTE 3 2|0(0|0(1|4|2|1|4(1|3|4|2|1|6|1(4]|] 0 1|12 38
CLIENTE 4 4,8/0(4|5/0(2]0|2|21|1(3|3|1|/0|0]1 2 10 37
CLIENTE 5 o|j6(2|2}1/0|2|1|(5|]02(1|2|1|1]|1]2 3 2|2 36
CLIENTE 6 1/0(1|5|4|2}2|0|81(2/0|3|2|0(4)2 1 0|1 39
CLIENTE 7 o|1(1|2|2(1|3|2|0|0|0|3(1|0|4|2|2| 3 |1]|5 33
CLIENTE 8 o|1(2|1|3(1|2|1|1|2|6|0|4]|0]|0|0|2| 2 |01 29
CLIENTE 9 2{1(1|1}1|0f21|1|0f1|1]0|2|0|3|4]2| 2 |5]0 28
CLIENTE 10 5/{0(2|0}2|2|1|2|0(0|4|3|0|2|0|0|2]| 0 |21 28

17 24 13 20 24 14 18 11 19 11 22 18 19 13 15 17 20 15 14 12| 336

|18]25]15|20]25]15[20]12]20]|12|25]20[20]20 15 |18]20] 15 |15]12|

llustracion N°24

Se enfoc6 en encuestar al cliente, principal. Obteniendo una
disconformidad en algunos de nuestros servicios. La data que se obtuvo
se analizé. Mediante un cuadro efectivo, en el cual se trabajé las
ponderaciones y que arrojo la data de entregas reales y proyectadas de

la empresa Logistica y Suministros Roca EIRL.
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ANALISIS DE EFICACIA

DESPUES
MES Entregas Entregas Eficacia
reales proyectadas
Dia N°01 17 18 0.94
Dia N°02 24 25 0.96
Dia N°03 13 15 0.87
Dia N°04 20 20 1.00
Dia N°05 24 25 0.96
Dia N°06 14 15 0.93
Dia N°07 18 20 0.90
Dia N°08 11 12 0.92
Dia N°09 19 20 0.95
Dia N°10 11 12 0.92
Dia N°11 22 25 0.88
Dia N°12 18 20 0.90
Dia N°13 19 20 0.95
Dia N°14 13 20 0.65
Dia N°15 15 15 1.00
Dia N°16 17 18 0.94
Dia N°17 20 20 1.00
Dia N°18 15 15 1.00
Dia N°19 14 15 0.93
[lustracion N°25 Dia N°20 12 12 1.00
PROMEDIO | 16.80 18.10 0.93

En nuestro segundo resultado de andlisis de satisfaccion a nuestros

clientes, se logro6 un 0.93, de satisfaccion.

Nuestras entregas

planificadas fueron exactas y eficaces para mejorar el proceso

productivo de la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL.
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ANALISIS DE SATISFACCION

Variable Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Satisfaccion
Dependiente | BT o1 02 03 04 Total del cliente
1(2/3|]1(2(3|]1(23]1(2)3
01 | Rosario 2 3 2 3 10
02 | Mariana 3 2 3 2 10
o3| uan |, 2 1 2 6 0.8
Carlos
04 | Américo 3 11 1
05 | Marcelo 2 4 0.5
06 | Rodrigo 3 2 3 10 1
07 | Giovanna 2 3 3 10 1
08 | Katherine 2 3 10 1
09 [ Angélica 3 3 3 12 1
Satisfaccion | 19 | susana 2 3] 9 0.8
al cliente 1502 T Javier 3 3] 10 1
12 Luis 2 3 9 1
13 | Angelo 3 3 2 11 1
14 | Roxana 3 2 2 10 1
15 | Melissa 3 1 2 9 1
16 | Lourdes 3 3 2 11 1
17 | Elizabeth 2 1 2 7 0.8
18 | Pedro 3 3 10 1
19 Piero 2 3 9 0.8
20 Jorge 3 3 3 2 11 1
0.94
[lustracion N°26
Clientes satisfechos 19
Total de clientes 20
TABLA
12-10 1
9-7 0.8
6-4 0.5
3 0.3
7o o1 RESULTADO | 0.95
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ANALISIS DE SATISFACCION

DIAGNOSTICO DESPUES

Z
o

NOMBRES Conoce las BPMG No Conoce las BPMG

Personal 01

Personal 02

Personal 03

Personal 04

Personal 05

Personal 06

Personal 07

Personal 08

O O Nl W|N|F

Personal 09

(SN
o

Personal 10

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

o
[

Personal 11

| TOTAL

[y
=
o

Se determina que mi personal, que apoya en la organizaciéon en su
totalidad conoce las BPMG, demostrando asi la mejora de gestion de

la empresa Logistica y Suministros Roca EIRL.

COMPETITIVIDAD DEL PERSONAL

- Conoce las BPMG

[lustracion N°27
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2.7.4. Resultado de laimplementacion

PLAN DE MEJORA

Andlisis de
causa

Acciones para eliminar
las causas detectadas

Tiempos de
ejecucion

Factores antes

Se analizod, los
espacios limitado,
el mantenimiento
preventivo de los

equipos, la
eficiencia del
personal, mala
comunicacion de
las dreas, falta de
implementacion
de indicadores.

Implementar mejoras en
el almacenamiento,
realizar mantenimientos
periddicos, elaborar un
manual de
procedimientos, informar
y capacitar al personal,
aplicar y evaluar los
indicadores del servicio.

Se analizé un
tiempo de 12
meses
aproximados para
solucionar las
ineficiencias
encontradas y
estar acorde a las
exigencias del
mercado

Costo de caja de stresch film - 10
unidades de 264 metros de largo

[lustracion N°28

S/ 189.99

Figura: Almacén de la organizacion
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ANALISIS DE MEJORA

Eficacia Eficacia
MES intes dJ;spués
Dia N°01 0.89 0.94
Dia N°02 0.88 0.96
Dia N°03 0.53 0.87
Dia N°04 0.85 1.00
Dia N°05 0.88 0.96
Dia N°06 0.73 0.93
Dia N°07 0.45 0.90
Dia N°08 0.50 0.92
Dia N°09 0.85 0.95
Dia N°10 0.42 0.92
Dia N°11 0.56 0.88
Dia N°12 0.30 0.90
Dia N°13 0.40 0.95
Dia N°14 0.55 0.65
Dia N°15 0.87 1.00
Dia N°16 0.50 0.94
Dia N°17 0.40 1.00
Dia N°18 0.60 1.00
Dia N°19 0.60 0.93
Dia N°20 0.75 1.00
PROMEDIO| 0.63 0.93

[lustracion N°29

1.20

1.00

0.80

0.60

0.40

0.20

0.00

EFICACIA ANTES - DESPUES

DA TP PO, D

FIETEELFTL T I I T IS

e

FPFRFRRFFFFFRFFFRFFRFREIFTFR®

M Eficacia antes
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ANALISIS DE MEJORA

Observamos un aumento del 0.30, para mejorar la eficacia en la organizacion
Logistica y Suministro Roca EIRL.

N° Nombres Satisfaccion del cliente antes Satisfaccion del cliente después
01 Rosario 0.5 1
02 Mariana 0.5 1
03 Juan Carlos 0.8 0.8
04 Américo 0.5 1
05 Marcelo 0.5 0.5
06 Rodrigo 0.5 1
07 Giovanna 0.5 1
08 Katherine 0.5 1
09 Angélica 0.5 1
10 Susana 0.8 0.8
11 Javier 0.5 1
12 Luis 0.8 1
13 Angelo 0.5 1
14 Roxana 0.5 1
15 Melissa 0.5 1
16 Lourdes 0.5 1
17 Elizabeth 0.8 0.8
18 Pedro 0.5 1
19 Piero 0.8 0.8
20 Jorge 0.5 1
0.58 0.94

[lustracion N°30

SATISFACCION DEL CLIENTE ANTES - DESPUES

B Satisfaccion del cliente antes M Satisfaccion del cliente despues

Se aumentd un 0.40 en la satisfacciéon del cliente en la empresa
Logistica y Suministro Roca EIRL.

65



CUADRO DE ANALISIS FINAL
ASESORIA, CONSULTORIA'Y CAPACITACIONES '
‘ LoisT

.'m.sm DIAGNOSTICO FINAL .
SUMINISTHOS ‘ /700,4 !

4 LOGISTICA Y SUMINISTROS ROCA EIRL

DIAGNOSTICO
No. | PUNTOS DE VERIFICACION DE LA NORMA PUNTAJE | o
/ N=O OS D AS BP

18 100%

No se cuenta con un organigrama actualizado. Las responsabilidades no estan actualizadas y documentadas.
No tienen muy bien definidos los objetivos de calidad, por ejemplo, en capacitacién, no son medibles (no
cuentan con indicador). No se cuenta con politica de calidad, no en lugares visibles,etc.

[ezi]insTACACoNES ] 15 [

No se cuenta con sefiales visibles de todos los sectores. No se cuenta con instrucciones documentadas de
identificacion, almacenamiento, etc. Zonas de transito no definidas , de evacuaciéon no identificadas.

4 100%

No se cuenta con Manual.

6 75%

No estan documentados todos los perfiles de comtepencia.Aducen se realizan exdmenes pero no se
evidenciaron el dia del diagnéstico.

| 45 |PLanEAMiENTOYCONTROL | 18 [eom

No se cuenta con proyecciones de venta documentadas. No se cuenta con procedimientos de revisién de
contratos. No se cuenta con procedimiento escrito para compras. No se cuenta con procedimiento completo

documentado para disefo.
TN s RETI
No se cuenta con un plan de calidad de producto. Productos no conformes debe evidenciarse en los
almacenes del cliente.
6 100%
Ok

8 100%

Bafios adecuados del local visitado, no plantas del cliente.
S 83%

No se cuenta con procedimientos de auditorias internas.
’ 88%

No tienen muy bien definidos los objetivos de calidad, por ejemplo en capacitacion, no son medibles (no
cuentan con indicador). No se cuenta con un plan de calidad de producto actualizado. No se cuenta con un
sistema establecido de BPMG.

CUMPLIMIENTO TOTAL 83%

NO CUMPLIMENTO 17%
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CUADRO DE ANALISIS INCIAL

DIAGNOSTICO FINAL

100% 60%
20
18 o 83% 5 88%
16 ()
b /\ A 100%
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[lustracion N°31

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO (%)

Se observa un crecimiento considerable segun el diagndstico inicial

en la organizacion, ya que se encuentra en un 83% de cumplimiento.
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Un 17% de incumplimiento de los formatos establecidos para

implementar las BPMG.

2.7.5. Analisis econémico financiero

EVALUACION FINANCIERA
item Descripcion Cantidad Valor Unidad Unidad

1 Modificacidn de instalacion 1 S/ 300.00 S/ 300.00
2 Mantenimiento de maquinas 3 S/ 350.00 S/ 1,050.00
6 EPP Adecuado 10 S/ 80.00 S/ 800.00
7 Capacitaciones 5 S/ 200.00 S/ 1,000.00
8 Gasto papeleria 20 S/ 100.00 S/ 200.00
9 Recursos Virtuales 2 S/ 50.00 S/ 100.00
10 Transporte 2 S/ 150.00 S/ 300.00

Total de los recursos del proyecto S/ 3,750.00

[lustracion N°32
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CUADRO DE ANALISIS FINANCIERO

Incremento de
MES productos
vendidos
Dia N°01 1
Dia N°02 2
Dia N°03 5
Dia N°04 3 Productos Vendidos se esta
Dia N°05 2 incrementando en las ventas a una
Dia N"06 3 cantidad de S/. 1524.67, en la
Dia N°07 9 o o -
Dia N°08 5 organizacion Logistica y Suministros
Dia N°09 2 Roca EIRL
DiaN°10 6
Dia N°11 8
Dia N°12 12
Dia N°13 11
Dia N°14 2 Incremento de productos vendidos
Dia N°15 2
—— MES 8.025
Dl,a N016 8 Costo del producto S/ 189.99
Dla N'17 L2 s/ 1,524.67
Dia N°18
Dia N°19 5
Dia N°20 3
PROMEDIO 5.35
MES O -S/ 3,750.00
MES 1 S/ 1,524.67
MES 2 S/ 1,524.67
MES 3 S/ 1,524.67
MES 4 S/ 1,524.67
MES 5 S/ 1,524.67
MES 6 S/ 1,524.67 COK 20%
MES 7 S/ 1,524.67 TIR 40%
MES 8 S/ 1,524.67 VAN S/2,515.28
MES 9 S/ 1,524.67 Costo - Beneficio S/.4.88
MES 10 S/ 1,524.67
MES 11 S/ 1,524.67
MES 12 S/ 1,524.67
S/ 18,296.04

llustracion N°33
Resulto, como data que el VAN S/. 2,515.28, gracias al analisis realizado se obtuvo un

costo de beneficio de S/. 4.88 en la organizacion Logistica y Suministros Roca EIRL.
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3. RESULTADOS

3.1.ANALISIS DESCRIPTIVO:

La presente investigacibn constara con el analisis de nuestra variable
dependiente calidad de servicio, el cual esta conforme por las siguientes

dimensiones:

3.1.1. EFICACIA:

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS

Casos

Valido Perdidos Total
Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Eficacia antes 20 100,0% 20 100,0%

Eficacia después 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%
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Eficacia antes

Eficacia después

DESCRIPTIVOS

Error
Estadistico estandar

Media ,6255 ,04350
| 95% de intervalo de ‘Ll'mite inferior ,5345

confianza para la media Limite superior 7165

Media recortada al 5% ,6289

| Mediana ,5800

| Varianza ,038

Desviacién estandar , 19454

| Minimo .30

Maximo ,89

Rango ,59

Rango intercuartil ,39

Asimetria , 117 ,512
Curtosis -1,418 ,992
H Media ,9300 ,01731
95% de intervalo de Limite inferior ,8938

confianza para la media Limite superior 9662
| Media recortada al 5% , 9417

Mediana ,9400

Varianza ,006

Desviacion estandar ,07739

Minimo ,65

Maximo 1,00

Rango 35

Rango intercuartil ,09

Asimetria -2,594 ,512
Curtosis 9,126 ,992
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DIAGRAMA DE HISTOGRAMA
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3.1.2. SATISFACCION AL CLIENTE
RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS

Casos

Valido Perdidos

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Satisfaccion antes 20 100,0% 20 100,0%

Satisfaccion después 20 100,0% 0 0,0% 20 100,0%

DESCRIPTIVOS

Error
Estadistico estandar

Satisfaccion antes Media _ ,5750 ,02980

95% de intervalo de Limite inferior ,5126

confianza para la media Limite ,6374

superior

Media recortada al 5% 5667

Mediana ,5000

Varianza ,018

Desviacién estandar ,13328

Minimo ,50

Maximo ,80

Rango ,30

Rango intercuartil 23

Asimetria 1,251 ,512

Curtosis -, 497 ,992
Satisfaccion después  Media ,9350 ,02927

95% de intervalo de Limite inferior ,8737
confianza para la media Limite ,9963

_superior
Media recortada al 5% ,9556
Mediana 1,0000
Varianza ,017

Desviacion estandar ,13089
Minimo ,50
Maximo 1,00
Rango ,50
Rango intercuartil ,15
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Asimetria -2,296 512
Curtosis 5,667 ,992

DIAGRAMA DE HISTOGRAMA
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3.2. ANALISIS INFERENCIAL

3.2.1. Analisis de variable dependiente:

Regla:
Ho: 1L pa 2ppd
Ha 1 pa <ppd

3.2.1.1. Eficacia:

Ho: La implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion no

incrementa la eficacia en la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL,
Lince 2018.

Ha: La implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion no

incrementa la eficacia en la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL,
Lince 2018.

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadistico
Eficacia Antes 0,176 20 0,106 0,905 20 0,051

Eficacia Después 0,199 20 0,037 0,727 20 0,000

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Se puede observar que la significancia de la EFICACIA es 0.051 y después
0.00, por lo tanto, sabemos que eficacia antes es mayor que 0.90 y la eficacia
después es menor que 0.72, podemos observar que usaremos la prueba
Wilcoxon.

75



COMPARATIVO DE PRUEBA

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

Desviacion

estandar Minimo | Méaximo
20 0,6255 0,19454 0,30 0,89
20 0,9300 0,07739 0,65 1,00

Eficacia Antes

Eficacia Después

A continuacion, se demuestra que la EFICACIA antes (0.62) es menor que la
media de la EFICACIA después (0.93), por lo tanto, no se cumple HO: y pa =upd,
en tal razén se rechaza la hipotesis nula, de la implementacién de la presente

tesis, de la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL.

Procederemos a analizar mediante el Pvalor o significancia de los resultados en
la aplicacion de la prueba Wilcoxon a ambas productividades.

Si Pvalor = 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

Si Pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Estadisticos de prueba

Eficacia Después -
Eficacia Antes
-3,921°

Sig. asintotica 0,000
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
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Podemos verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon que ha sido
aplicando en la satisfaccion al cliente analizando el antes y después es de 0.000,
por lo tanto, de acuerdo a la regla se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion incrementa
la satisfaccion al cliente en la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL, Lince
2018.

3.2.1.2. Satisfaccién del Cliente

Regla:
Ho: 1 pa 2ppd
Ha: WL pa <ppd

HO: La implementacién de las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion no

incrementa la satisfaccion al cliente en la empresa Logistica y Suministro
Roca EIRL, Lince 2018.

Ha: La implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion

incrementa la satisfaccion al cliente en la empresa Logistica y Suministro
Roca EIRL, Lince 2018.
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PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico ig. | Estadistico
Satisfaccion al 0,463 20 0,000 0,544 20 0,00
cliente Antes 0

Satisfaccion al 0,440 20 0,000 0,562 20 0,00
cliente Después 0

a. Correccién de significacion de Lilliefors

COMPARATIVO DE PRUEBA

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS

Desviacion
N Media estandar Minimo | Maximo

Satisfaccioén al cliente 20 0,5750 0,13328 0,50 0,80

Antes

Satisfaccion al cliente 20 0,9350 0,13089 0,50 1,00
Después

A continuacién, se observa que la satisfaccion al cliente antes (0.5750) es menor

gue la media de la eficacia después (0.9350), por lo tanto, no se cumple HO: p pa
2upd, en tal razén se rechaza la hipétesis nula, de que la implementacién de las
Buenas Practicas de Manufactura y Gestion no incrementa la satisfaccién al cliente

en la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL, Lince 2018.

Procederemos a analizar mediante el Pvalor o significancia de los resultados en la

aplicacion de la prueba Wilcoxon los resultados de satisfaccion al cliente.
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Si pvamr < 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

Si Pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula.

ESTADISTICOS DE PRUEBA

Satisfaccioén al cliente Después —
Satisfaccion al cliente Antes
-3,771°

Sig. asintética 0,000
(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Podemos verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon que ha sido
aplicado en la satisfaccion al cliente antes y después es de 0.000, por lo tanto,
de acuerdo a la regla se rechaza la hipétesis nula y se acepta la implementacion
de las Buenas Préacticas de Manufactura y Gestién incrementa la satisfaccion
al cliente en la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL, Lince 2018.
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4. DISCUSION

La satisfaccion al cliente, se analiz6 con la primera data estadistica que arrojo un 0.25 inicial,
y el resultado significativo final fue un 0.95, por lo cual se concluye que se mejor6é en un 2.8.
El cual se contrasta segun Dutka (1998) en el manual AMA de satisfaccion al cliente el cual
detallo una mejora circunstancial en un 2.6, observando la politica y vision de sus clientes.
El andlisis principal de calidad de servicio se desarrolld un diagnéstico inicial y final que arrojo
un aumento del 0.25 de cumplimiento de la norma BPMG, y una mejora a futuro del 0.17 que
significo una reduccion del 0.25. segun los casos aplicativos del sistema. Basandonos en el
andlisis de (Pozo, 2015) en su tesis de mejora del programa del analisis de la productividad

y servicio en el rubro de zapateria.

Observamos que en nuestro analisis de eficacia segun nuestro pro test y post test el cual se
planifica con la implementacion de Buenas Practicas de Manufactura, por ello se observa
gue se incremento la eficacia en un 0.31 Este resultado obtenido se aplico en el libro de
(Dutka, 1998), el cual se enfoca en mejorar 0.35 referente a sus ventas. Basandose en la

mejora y atencion de la satisfaccién al cliente.

Para el logro de comprension de las BPMG, se mantuvo la metodologia de Brian, (Tracy,
2003). La aplicacién de un sistema integral donde nos enfocamos en la planificacion personal

resaltando 07 areas claves, que se enfocd en nuestro personal.

En el segundo analisis, el cual compete a la satisfaccién del cliente, se obtuvo segun nuestro
pro test y post test, el siguiente resultado antes del 0.58 y el resultado después de 0.83, que
indicaba el incremento real y observado de la satisfaccion del cliente, Este resultado obtenido
concuerda con (Tschohl, 2008) el cual de la misma manera se aplicé diferenciacion de casos,

e incremento. Basandose en la diferencia de lo bueno y lo malo.
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5. CONCLUSIONES

El andlisis de la calidad de servicio, se realizé con la contratacion de Tracy Brian (2003), el
autor califica y los relaciona directamente proporcional. Dando a conocer que aumentara la
satisfaccion, si se enfoca en las entregas perfectas. Manteniendo un rango equitativo entre
entregas realizadas. Toda experiencia, innovaciéon generada supero las expectativas
planteadas al inicio de la implementacion. Como realidad de la organizacion s propuso
mejorar un total del 0.25 aplicando auditorias y mejoras de gestion de las BPMG, pero se
obtuvo hasta un 0.30 de incremento de mejora de la gestién. Solo tomando como punto de
partida la calidad de servicio.

Como segunda conclusion, la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL necesitaba ser
eficaz en todos sus procesos principales, una frase que rescatamos durante el proceso: “Lo
gue cuenta es la calidad del tiempo de trabajo y lo que importa es la cantidad de tiempo en
casa”. Como meta principal fue analizar las entregas de servicio, las cuales deben ser
perfectas, cero errores. El cual forma parte de la calidad de servicio, y lo relacionamos con
las siguientes preguntas: ¢ Como puedo lograr mantener la satisfaccion de mis clientes?, y
la respuesta fue mayor a un 0.20, segun nuestra data estadistica mencionada en nuestras

tablas del 2.7.3 y 2.7.4 de la presente tesis.

Como organizacién, y segun la normativa BPMG se enfocé en la competitividad personal, el
cual como empresas observamos una competencia segun rubros, el cual se basa en
incentivos, recompensas, exclusividad y capacidad de respuesta inmediata. Como
organizacion se logr6 mejorar un 0.93 de logro de satisfaccion del cliente, segun los

resultados de nuestro pro test y post test.

Podemos definir que las BPMG, nos brindan diversos soportes y mejoras en diversos rubros
produccion, calidad, ventas, para el cual, en la presente tesis, se reflej6 una mejora de la
calidad de servicio aumentando el servicio propiamente mencionado durante el desarrollo e

la organizacion y etapas analizadas de inicio a fin.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar con una encuesta participativa mensual, en el cual el personal sea
calificado mediante examenes de evaluacion, observemos el rango de mejora. Otro aspecto
significativo es capacitar al personal del area de despacho enfocandose en las entregas
perfectas. Dichas entregas mantendran el grado de satisfaccion de nuestra cartera de cliente.

Siendo la inicial en un 0.58, los analisis de nuestras dimensiones lograron de manera
significativa en un 0.83 la cual se basa en la demostracién de la mejora de las buenas

practicas de manufactura y gestion.

La investigacion realizada por iniciativa propia, se planteé las siguientes recomendaciones:
Primero aplicar auditorias internas y externas, realizar un mantenimiento anual de los
procesos, investigar las causas de futuros cuellos de botella, encuestas de satisfaccion de

clientes, analisis de cartera de clientes.

El analisis mostrado sobre las BPMG, se enfoca segun la informacion que se consiguié de
la organizacién, se bas6 segun nuestras dimensiones principales, competitividad personal,
eficacia y satisfaccion del cliente. Estas dimensiones ayudaron a relacionar y mejorar la

calidad de servicio de la organizacion a investigar.
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8. ANEXOS
e [nstrumento

DIAGRAMA DE CALIDAD

Satisfaccion
del cliente

Excelencia en
la gestion

Equipo comprometido Mejora
con la calidad Continua
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FORMATO N° 01

Hora )
programada No. de junta
Hora de inicio I:l Fecha |
Hora de cierre |:| Lugarl
Tema de la junta
Objetivo
Invitados Agenda
Nombre Asistio | |No. Tema Tiempo
09:00 | 1 |:|
09:00 E[l 2 []
09:00 q 3 []
09:00 q []
09:00 q []
09:02 q []
09:02 Erl []
09:02 Erl []
09:04 q []
09:04 Erl []
Acuerdos
No. tema Fecha Estatus Acuerdo Responsables
1
1
1
1
1
Siguiente Junta
| Fecha: | Lugar: | Hora:

Comentarios y/o observaciones
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FORMATO N° 02

Ubicacion

Fecha

Descripcion de objetivo

Mediciones del proceso

Estrategias

Mediciones del proceso

Resultados esperados

Resultados Actuales

Andlisis de desviaciones

Implicaciones futuras

Resultados esperados en el siguiente periodo

Notas
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FORMATO N° 03

LOGISTICA

INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL CLIENTE . .

W ROCA:

Marque con una X su opinion respecto a los siguientes puntos:

L
buppn  |Bueno  |Regular |Malp | mak

1. Cabdad de las productos de LOGISTICA & SURINISTROS
ROCA EIRL

1. Relackon precie [/ cabdad de nuestros productos

1, Sobre |a atenckdn de nuestros reprosen tanbes

4. El trato telefdnico recibldo de LOGEISTICA &
SURINISTROS ROCA EIRL

5. El cumplimiento di los tlempos de atencidn de sus
pedides en relackin a lo acordada

&. Abastecimienio de los productas sollcltadas a
LOGISTICA & SUBIINIETROS ROCA EII’IL‘de-JI'III:IIIIdiI:I die
stock |

7.Cabdad estado del empague y de as cajas de bos
productos entregados

£, En cuanto a ka purtualidad y calidad en la atencion de
nuEstro repario

9. Relackam di LOGISTICA & SUMINISTROS ROCA EIRL
fremte a su solcitud de canjes ¥ devobuckones

10.En caso de haber tenide un reclamo calfiqus & raplde:
di [a atencebn recibida

11. En cusanto al tiempo de gnirega. de la dooumentacicn
solicitada por Ud. |prodectln, magiston sanitad, efc)

12, En funclon al serclo que gsted. reclbe pos otros
proveedores §odmo calficarla Ud. |a atencldn?
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SERVICIO DEL CLIENTE SUMINISTROS

'Lﬁ"ﬂh
=

Pz hiai I

Ramdn Socal:

Eximads Cileniz Agragaczremos 52 sna caffosr noesios ferdcios, mouerge que 5o inbrmacidn e may impordands
DR NOSC{TS

&For mud wohed adquisra nsstros ceviolos?

Calldad de cervlolo

Eficez ooordinackan v comuniossdon |Sendclo n Hawsa)
Punhsalldad de sniraga

Forma da pago

Dicesio v fbricanlen da smbalsjes

Peronal oalflcado |Sendoko bn Howsg)

Abanalin al olismts

OoOOooOood

En recumnen, nusctros canvicioc:

|:| Bupsrs sus axpestatives

|:| Curmgle sus sxpeoiativec

|:| Cumpda parolaimands cus axpectativac
|:| Mo oumple cus sapsciadivas

Obesrsaplonac Genarsias v Comentarioc
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CODIGL: 68 66
(A ros
LOGISTICA
. i SOLICITUD DE ACCIONE S PREVENTIVAS VERSIOIM: 01
SUMINSTROS
~ Roch
FUENTE: AUDITORIA; L] w=
CONTROL EN PROCES0: [] eRoceso:
QUEJA: [] 4=sa:
REVIZION DEL BIITEMA: [] crmeriosunimoms:
AUDNTOR:
AREA:
AUDITADO:
NO CONFORMIDAD _ MAYDR: I_ MENDR: |_|
MO CONFORMIDAD POTENCIAL HALLADA | FECHA: FIRMA DEL
: REBFONIABLE
REGUIEITO:
_ FIRMA DEL
AMALIZIE OE CAUBAS POTENCIALES FECHA - A BPON1ABLE
) FIRMA DEL
ACTION PREVENTIVA PROPUERTA FECHA - S EPON1ABLE
_ FIRMA DEL
VERIFICACION DE IMPLEMENTACKON FECHA : A BPONAELE
_ FIRMA DEL
EFECTWVIDAD ACCIONES PREVENTIVAE | FECHA: A BPON1ABLE
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U CV ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

DOCUMENTO N° 01

TESIS

Cédigo
Version

Fecha

Pagina

FO4-PP-PR-02.02
09

: 23-03-2018

i ldel

Yo, Martin Huertas del Pino, Asesor de Investigacion de la EP de Ingenieria

Industrial de la Universidad Cesar Vallejo, Lima Norte, verifico que la Tesis Titulada:

“Implementacién de las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion (BPMG) para

incrementar la calidad de servicio en la empresa Logistica y Suministro Roca EIRL,

Lince 2018.", del estudiante Usurin Garcia Diana Carolina; tiene un indice de

similitud de 13 % verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El suscrito analiz6 dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias

detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad
César Vallejo.

Los Olivos, 07 de marzo del 2019

A de Investi 4

/EP de Ingenieria Industial

’ RICARDO MARTIN HUERTAS DEL PINO CAVERO

INGENIERO INDUSTRIAL
Reg. CIP. N° 135985

Flaboré

Direccién de
Investigacién

Reviso

Represenianie de la Direccion /
Vicemreclorado de Invesligacion
y Calidad

Aprobé

Rectorado
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DOCUMENTO N° 03

U UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Ce
ntro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
César Acufia Peralta”

:ORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
UBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATQS PERSONALES
Apellildos y Nombres: (solo los datos del que autoriza)
Usurlm Garcia Diana Carolina

D.N . 2 72854586

Domicilio  :  Jyr. Paita N°1860 Mz 164 Lote 6A

Telefgno : Fijo: 01 - 2560107 Movil : 950419524
E-mail - usucarolina@gmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

odalidad:
Tesis de Pregrado
Facultad : Ingenieria

Escuela : Ingenieria Industrial
Carrera : Ingenieria Industrial
Titulo Ingeniero Industrial

[ Tesis de Post Grado
[ Maestria 3 Doctorado

Grado I R
=T o 1 R

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Usurin Garcia Diana Carolina

Titulo de la tesis: 3
Implementacion de las Buenas Précticas de Manufactura y Gestion (BPMG)

para incrementar la calidad de servicio en la empresa Logistica y Suministro
Roca EIRL, Lince 2018

Afio de publicacién : 2018
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento, '
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesig.
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. 1

Fecha:  AL1{212018

Firma :
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El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

La Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Usurin Garcia Diana Carolina

INFORME TITULADO:

Implementacion de las Buenas Practicas de Manufactura y Gestion
(BPMG) para incrementar la calidad de servicio en la empresa
Logistica y Suministro Roca EIRL, Lince 2018

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Ingeniera Industrial

SUSTENTADO EN FECHA: 16/12/2018
NOTA O MENCION: 11

T~
FIRMA DEL ENV&RGA{O DE INVESTIGACION
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