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Resumen

La presente investigacion tiene como propdsito: Determinar la relacidon entre el plan
de mejora continua y la calidad del servicio en la Cadena de Tiendas Comerciales
LISMEY. Sullana - Piura. 2020. La metodologia empleada fue de tipo aplicada,
disefio no experimental, transversal y correlacional mediante un enfoque
cuantitativo. Utilizando instrumentos como el cuestionario y herramientas de
ingenieria empresarial, mientras que la poblaciéon estuvo conformada por 26
colaboradores de la Cadena de Tiendas Lismey. Entre sus principales resultados
se encontro que existe una relacion significativa entre el plan de mejora continua y
la calidad del servicio, siendo (rho=,946** ; p=,000P), concluyendo de esta manera
gue mediante el diagnostico de la calidad del servicio, se evidencio una serie de
falencias relacionadas con los procesos de almacenamiento tales como: la falta de
planificacion en las actividades laborales, la necesidad de flujos de control y
programas de seguimiento que permitan ejecutar las actividades laborales de
manera efectiva, la falta de capacitacion laboral; debido a esto se propone un plan
de mejora continua para el periodo 2021, de un costo de S/. 10,717.60 respecto al
modelo PHVA, con un B/C de 2.83, permitiendo mejorar las calidades de servicio

en la atencidén a los clientes.

Palabras clave: Planificacion, ejecucion, calidad, servicio y mejora
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Abstract

The purpose of this research is: To determine the relationship between the
continuous improvement plan and the quality of the service in the LISMEY
Commercial Store Chain. Sullana - Piura. 2020. The methodology used was of an
applied type, non-experimental, cross-sectional and correlational design, using a
guantitative approach. Using instruments such as the questionnaire and business
engineering tools, while the population was made up of 26 employees of the Lismey
Store Chain. Among its main results it was found that there is a significant
relationship between the continuous improvement plan and the quality of the
service, being (rho = .946 **; p = .000b), thus concluding that by diagnosing the
quality of the service, a series of shortcomings related to the storage and dispatch
processes were evidenced, as the lack of planning in work activities, the need for
control flows and monitoring programs that allow the work activities to be carried out
effectively, the lack of of job training, for which a continuous improvement plan is
proposed for the 2021 period, at a cost of S /. 10,717.60 compared to the PHVA
model, with a B/C of 2.83, allowing to improve the quality of service in customer

service.

Keywords: Planning, execution, quality, service and improvement



l. INTRODUCCION

El crecimiento del mundo empresarial ha generado cambios en la estructura
organizacional y la calidad en los servicios, haciéndose necesarios planes de
mejora continua como aspecto fundamental para adaptarse a las huevas exigencias
del mercado en sectores altamente competitivos, sin embargo, son pocas las
empresas o unidades de negocios que hacen uso de estos tipos de planes,

sumados a la falta de conocimiento de cada fase de mejora.

Siendo el plan de mejora continua una herramienta que permite mejorar la calidad
de las empresas, mediante procesos que integran los factores y la valoracién de
los servicios por parte de los clientes. Segun Reyes (2019) indica que las unidades
de negocio muestran una relacion con puntos criticos (PC) respecto a las
actividades que realiza internamente, mediante sus procesos de pedidos y
clasificacion de productos, asi como los procesos que comprenden la atencion y
despacho de los clientes, porque en su mayoria no han implementado un adecuado
(P) plan, (H) hacer, (V) verificar y (A) actuar.

La Consultora Internacional Imprimen — CII, (2019) detalla que el plan de mejora
continua permite fortalecer la calidad del servicio, sumado a las herramientas de;
‘PDCA y EFQM” que comprenden las normas ISO 9001-2015, como base del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Para Avila y Morales (2019), un plan de mejora continua, es un instrumento que
permite operar los procesos del SGC, asi mismo contribuye al aprendizaje basado
a un esquema de seguimiento y control de procesos, siendo necesario la aplicacion

de las etapas de planear, hacer, verificar y actuar.

Por su parte Ganga (2019) en la investigacidn acerca de la calidad en los servicios
en empresas Chilenas demostrd6 que estan asociadas con la confiabilidad,
seguridad y aspectos tangibles, por lo cual consider6 necesario implementar
acciones necesarias en funcion a incrementar la expectativa y satisfaccion por parte

de los clientes.

De acuerdo a Borja (2019) el plan de mejora continua basado en el modelo PHVA

mantiene una relacién con la calidad del servicio, puesto que uno de sus objetivos
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es mejorar los procesos de atencion al cliente, mediante un conjunto de actividades

y utilizacion de herramientas de ingenieria.

Segun Prada (2017) la calidad de los servicios que buscan constantemente las
tiendas, debe contener un plan de mejora continua, proporcionando a largo plazo
satisfacer a los clientes pues genera ventaja competitiva en el sector, como sucede
en algunas tiendas de Colombia, donde la mejora continua de los procesos en los

servicios se acerca al 70% de los negocios.

Para Acosta (2017) es importante el desarrollo de actividades empresariales ya
que permite fortalecer la calidad de los servicios y satisfaccion de los clientes
mediante la interaccidn personal, solucion de problemas y politica de calidad que

se ajusten a sus requerimientos.

Respecto a la Metodologia para un plan de mejora continua a nivel empresarial,
segun Proano (2017), consideran que son un conjunto de acciones planteadas,
organizadas, integradas y sistematizadas para generar ciertos cambios mediante
procedimiento para su aplicacion adecuada que proporciona ciertos beneficios de

mejora.

Desde la perspectiva del sector empresarial nacional, la calidad del servicio de las
tiendas comerciales en el Peru es deficiente y alcanza al 75% de los negocios. Para
Ibanez (2019), el 66% de los clientes califican los procesos de atencion de estas
empresas en niveles bajos y medios, pues no satisfacen sus necesidades,

principalmente en la rapidez de sus productos o despacho inmediato.

Segun Gutiérrez (2019), en el pais, un ejemplo de la calidad del servicio es el
Supermercado Comercial Plaza Vea que cuenta con un plan basado en la relacion
mutua con los clientes y con sus proveedores, enfoque en los procesos y decisiones

correctas que han establecido las bases para mejorar sus servicios a largo plazo.

De acuerdo a Herrera (2019), las unidades de negocio del Peru, deben fortalecer
la calidad de sus servicios estableciendo planes de mejora utilizando herramientas
de ingenieria mediante el modelo PHVA. Esto permite la gestion de los procesos
de las diferentes areas del negocio para ofrecer una calidad de servicio mas

adecuado.
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Segun el Instituto Nacional de Calidad en el Peru - INACAL (2018), los planes de
mejora continua en la mayoria de los negocios peruanos son deficientes siendo
necesario aplicar flujos, diagramas e histogramas que proporcionen datos

necesarios para tomar acciones de mejora que se reflejen en los resultados.

El problema de la Cadena de Tiendas Lismey, localizado en Bellavista — San
Jacinto de la Ciudad de Sullana — Piura esta en la calidad del servicio que brinda a
sus clientes para lo cual se propone un Plan de mejora continua y la del. Esta inicio
sus actividades comerciales hace 15 afnos buscando posicionarse en el mercado.
Ofrece variedad de productos de primera necesidad como: lacteos, harinas,

alimentos preparados, limpieza, papeleria y otros productos industrializados.

La venta es al por mayor y menor y cuenta con tres tiendas de abarrotes. Se podria
afirmar que Tiendas Lismey tiene un posicionamiento en el sector comercial, sin
embargo, sus actividades cotidianas las realiza de manera tradicional. Asi, en
cuanto a los procesos logisticos de almacén y atencidn no cuenta con el apoyo de
sistemas que le permita lleva adecuadamente los inventarios de los productos y su

seguimiento desde su adquisicion hasta la comercializacion final.

Ademas, no se tiene un adecuado control y verificacion de los productos, hay
demora en la entrega de los productos, el personal no esta debidamente
capacitado, la respuesta a reclamos de clientes es inadecuada. A pesar de contar
con una infraestructura adecuada, los productos almacenados se encuentran

desorganizados afectando su ubicacion y el transito del personal.

Para erradicar la problematica de la cadena de Tiendas LISMEY, es necesario
proponer un plan de mejora continua basado en el modelo PHVA (planificar, hacer,
verificar y actuar), para ofrecer una mejor calidad de servicio pues las falencias que
presenta la Cadena de Tiendas LISMEY, se centran en la parte operacional; esto
es: en los procesos de atencion, registro y distribucion de los ambientes
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Para el desarrollo de la investigacion, fue necesario formular el problema general;

¢De qué manera se relaciona el plan de mejora continua con la calidad del servicio

en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY, Sullana - Piura? 20207
En la cual se deriva a los problemas especificos, que son;

¢ Cual es la relacion de la planificacion de la mejora continua con la calidad del

servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY, Sullana - Piura? 20207

¢ Cual es la relacion de la ejecucion de la mejora continua con la calidad del servicio

en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY? Sullana - Piura. 20207?

¢, Cual es la relacion de la verificacion de la mejora continua con la calidad del

servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY? Sullana - Piura. 20207

¢ Cual es la relacion de la accion de la mejora continua con la calidad del servicio

en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY? Sullana -Piura. 20207?

En relacidn a la justificacion del estudio, Hernandez y Mendoza (2018) mencionan
que esta abarca las razones fundamentales en la cual se esta desarrollando el

estudio, considerando los criterios que justifiquen su relevancia.
Desde unarelevancia préactica

Debido a que el estudio, comprendié la elaboracion de un plan de mejora continua
basado en el modelo PHVA: (P) planificar, (H) hacer, (V) verificar y (A) actuar con
la finalidad de mejorar la calidad del servicio de la Cadena de Tiendas Comerciales,
mediante las técnicas y herramientas de ingenieria, conociendo previamente los
procesos que inicia desde la solicitud de pedido hasta el despacho final, asi como
la gestidn de los productos y espacios, para identificar los puntos criticos (PC) y de
esta manera poder proponer el modelo de mejora que permitird la reduccion de

tiempos en los procesos de atencion y mejora de la calidad del servicio.

Desde una relevancia econémica

Debido a que la propuesta del plan de mejora continua basado al modelo PHVA,

permitira mejorar la calidad del servicio mediante un analisis comparativo a traves
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de flujos de procesos que se identifican en una atencidn promedio que
proporcionara una mayor continuidad de los clientes habituales y futuros clientes
que se manifestara por el incremento en los margenes de venta e incidira en los

flujos de efectivo de sus actividades comerciales durante cada jornada.
De acuerdo a la hipotesis general, esta fue formulado de la siguiente manera;

Existe una relacioén significativa entre el plan de mejora continua y la calidad del

servicio en la Cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.
Mientras que la hipotesis especifica, fueron;

La planificacidén de la mejora continua se relaciona significativamente con la calidad

del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

La ejecucion de la mejora continua se relaciona significativamente con la calidad

del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

La verificacién de la mejora continua se relaciona significativamente con la calidad

del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

La accion de la mejora continua se relaciona significativamente con la calidad del

servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.
Respecto al objetivo general, este fue formulado de la siguiente manera:

Determinar la relacion entre el plan de mejora continua y la calidad del servicio en
la Cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

Mientras que los objetivos especificos fueron:

Establecer la relacion de la planificacion de la mejora continua con la calidad del

servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

Evaluar la relacion de la ejecucion de la mejora continua con la calidad del servicio

en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.
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Establecer la relacion de la verificacion de la mejora continua con la calidad del

servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

Evaluar la relacion de la accion de la mejora continua con la calidad del servicio en

la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

Il. MARCO TEORICO

Con el fin de fundamentar el estudio, es necesario la utilizacion de aportes
cientificos de indole internacional y nacional, con respecto a las variables; Plan de

mejora continua y calidad del servicio. A continuacién, se detallan:

De acuerdo a Bernal (2018) en su trabajo de investigacién denominado; Propuesta
de mejoramiento del proceso de servicio al cliente en la empresa Genionet
Telecomunicaciones S.A.S. Tuvo como objetivo general; Mejorar los tiempos de
respuesta del servicio al cliente en la empresa Genionet Telecomunicaciones

S.A.S. utilizando una metodologia de tipo descriptiva, disefio no experimental y
transversal. Entre sus resultados se identificd que las principales causas que origina
el problema, estan asociados a un 22% de insatisfaccion del servicio al cliente, un
15% la falta de capacitacién al personal y un 13% la falta de procesos y formacién
laboral, por lo que se propuso como alternativa el plan de mejora PQR, que ha
permitido mejorar los servicios de atencidén, asi mismo establecer un plan de

capacitacion, que se efectuara a través del plan de mejora continua.

Segun Miquel (2017) en su trabajo de investigacidén denominado; Implementacion
de un proceso de mejora continua en empresas de servicios, perteneciente a la
Universidad de Chile. Tuvo como objetivo general implementar una propuesta
basada en procesos de mejora continua en una empresa de servicios, utilizando
una metodologia de tipo descriptiva y disefio no experimental, aplicando los
instrumentos como fichas de evaluacién y guia documental respecto a los procesos
de la empresa de servicios. Entre sus resultados se obtuvo que la implementacion
de un plan de mejora continua basado en procesos fue conformado por cinco
fases, que comprenden; inicio, diagndstico, plan, actuar y aprender, logrando que
se modificara el 100% de los procesos de manera exitosa, asi mismo se mejoraron

en un 90% cada proceso que involucra la operacién sistematica durante el servicio
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al cliente, concluyendo que se logr6 un mayor aprendizaje y un mecanismo
sistematizado que permitiera mejorar las experiencias de cambio de los procesos

en los servicios que ofrece la empresa a sus clientes.

Mientras Sotelo (2016) en su trabajo de investigaciéon denominado; La gestion de
procesos de mejora continua como estrategia generadora de ventaja competitiva
aplicadas a MyPES: Caso peruano, perteneciente a la Universidad Politécnica de
Catalunya - UPC, Barcelona, Espafia. Tuvo como objetivo general desarrollar una
propuesta de mejora en los procesos de gestion para las MyPES peruanas como
ventaja competitiva. Utilizando una metodologia de tipo descriptiva y de campo,
aplicando los instrumentos como entrevista en profundidad y ficha técnica. Entre
sus resultados se obtuvo en funcion a la calidad, que 459 MyPES, el 61.4% cuentan
con especificaciones técnicas de sus productos, mientras que en la herramienta de
calidad, el 31.4 % no hace uso de elementos de calidad, sin embargo entre los
cuatro sectores estudiados, el 68.6% si emplea herramientas de calidad en sus
procesos de produccion, pero no son optimas o efectivas, para concluir el desarrollo
de una propuesta de Norma ISO 9001:2008 y el Modelo de excelencia EFQM,

permitira fortalecer la calidad y mejora de sus actividades.

Segun Hidalgo (2015) en su trabajo de investigacion denominado; Modelo de
gestion para mejorar la calidad de atencion al usuario del GADM Canton Babahoyo,
pertenciente a la Universidad Autonéma de los Andes, Ecuador. Su objetivo
general; disefar un modelo de gestidbn para mejorar la calidad de atencién al
usuario del GADM Canton Babahoyo utilizando una metodologia de tipo descriptiva,
mientras su diseno es no — experimental y transversal. Entre sus resultados se
obtuvo que el 37% de los usuarios consideran la calidad de atencién recibida como
inadecuada, el 56% indica que los procedimientos no estan correctamente
establecidos, el 52% indica que existe una necesidad de requerimientos de mejora,
siendo el 20% que indica que estas mejoras deben estar relacionados con los
procesos y el 40% con el servicio de atencidn al cliente, por lo cual, mediante el

modelo de mejora, permitira fortalecer la calidad de servicio.

Para Izquierda (2016) en su trabajo de investigacién denominado; Desarrollo de

una propuesta de un Plan de Mejora Continua Aplicado a la Empresa Comercial
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Abad Mendieta CIA. LTDA, perteneciente a la Universidad del AZUAY, Cuenca,
Ecuador. Su objetivo general; Desarrollo de un plan de mejora continua aplicado a
la empresa Comercial Abad Mendieta CIA. LTDA. Utilizando una metodologia de
tipo descriptiva — analitica, mientras su disefio es no — experimental y transversal.
Entre sus resultados se obtuvo la necesidad de proponer el ciclo PHVA, por la cual
se desea mejorar un 60% la situacion en funcidén a los procesos y actividades
operativas que se desarrollan, permitiendo monitorear los indicadores de control y
estableciendo una mejora continua en sus actividades, optimizan la capacidad de

acopio y estandarizacion de sus procesos.

De acuerdo a Rivas (2019) en su trabajo de investigacion denominado; Propuesta
de un plan de mejora para optimizar la gestiébn del proceso de transporte de
Inversiones ZAMCAR S.A.C., pertenciente a la Universidad Ricardo Palma, Lima,
Peru. Su objetivo general; Optimizar la gestion del proceso de transporte de
Inversiones Zamcar S.A.C. mediante un Plan de Mejora. Utilizando una
metodologia de tipo descriptiva, mientras su disefio es no — experimental y
transversal. Entre sus resultados se obtuvo que existen una serie de deficiencias
relacionados con los procesos de atencion, por lo cual mediante el plan de mejora
continua, se logré una reduccion del 15% las fallas o paradas de los vehiculos que
prestan servicio a sus principales clientes, asi mismo se implementd una mejora en
el mantenimiento operativo y mecanico de los vehiculos logrando una eficiencia del
19,80%, ademas de la formacion del personal a través de la mejora continua

respecto a las fases de planificacidon y monitoreo de las actividades.

Segun Chumpitaz (2018) en su trabajo de investigacion denominado;
Implementacion de un sistema de mejora continua para el area de logistica en la
productividad de la empresa ARQ, perteneciente a la Universidad San Martin de
Porres tuvo como objetivo general; implementar un sistema de mejora continua
para el area de logistica en la productividad. Utilizando una metodologia de tipo
descriptiva, mientras su disefio es no — experimental y transversal. Siendo su
muestra 16 colaboradores, aplicando los instrumentos como un cuestionario
estructurado. Entre sus resultados se obtuvo que las acciones en funciones del area
de logistica y almacén incrementa de 31% a 35% la productividad. Ademas, la

propuesta de solucion ayudara a planificar los gastos reales de la empresa,
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distribuyéndolas de manera ordenada durante todo el afo, mejorando la
rentabilidad a 23.14% y una tasa de retorno de 23.10%, concluyendo que la
solucién establece indicadores reales de financiamiento durante toda la empresa,

siendo necesario el rediseno del proceso de planificacién y operatividad.

Por su parte Llauce (2018) en su trabajo de investigacion denominado; Mejora
continua y calidad de servicio en la empresa Touring y Automévil del Perd,
perteneciente a la Universidad Autonoma del Peru, tuvo como objetivo general,
determinar la relacion entre la mejora continua y calidad de servicio en la empresa
Touring y Automovil del Peru. Utilizando una metodologia de tipo correlacional,
mientras su disefo es no — experimental. Entre sus resultados se obtuvo que la
calidad de atencion fue calificada un 76,67% nivel regular, debido a que no se esta
cumpliendo efectivamente con la atencion a los clientes, la fiabilidad fue calificado
un 50% nivel regular, mientras que los procesos de mejora continua fueron
calificados un 43,33% regular, la comunicacion fue calificada un 53,33% nivel
regular, demostrando que existe un alto nivel de relacion entre la mejora continua

y calidad del servicio en la empresa.

Por su parte Alarcén (2017) en su trabajo de investigacion denominado; Modelo de
mejora continua basado en procesos y su impacto en la calidad de los servicios que
perciben los clientes de la empresa Servifreno perteneciente a la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Peru, tuvo como objetivo general; disefio de
un plan de mejora continua basado en procesos y su impacto en la calidad de los
servicios. Utilizando una metodologia de tipo descriptiva, pro positiva y explicativa,
mientras su disefio es no — experimental. Siendo su muestra 263 clientes habituales
de la empresa, aplicando un pre y post cuestionario basado en la mejora continua.
Entre sus resultados se obtuvo que la fiabilidad del servicio fue valorado en 38%,
la capacidad de respuesta en 34%, la seguridad en 35% y la empatia en 42%,
concluyendo que el modelo de mejora continua basado en procesos influye

positivamente en la calidad de los servicios que perciben los clientes.

Segun Garcia (2017) en su trabajo de investigacion denominado; Propuesta de
mejora de atencion al cliente en la Empresa Lumen Ingenieria S.A.C., perteneciente

a la Universidad San Ignacio de Loyola, Lima, Peru. Tuvo como objetivo general;
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Proponer una mejora en la atencion al cliente desde el contacto hasta el envio de
la cotizacion en la empresa Lumen Ingenieria S.A.C. Utilizando una metodologia
de tipo descriptivo y explicativo, mientras su disefio es no experimental. Entre sus
resultados se obtuvo que mediante la planificacién y ejecucion de la mejora en la
atencion, se logré un 35, sin embargo es necesario realizar una serie de acciones

de evaluacion para incrementar los niveles de satisfaccidon de los clientes.

Mientras tanto Cornejo y Federick (2017) en su trabajo de investigacion
denominado: Propuesta de mejora para la optimizacion del desempefio del almacén
central de Franco Supermercados, perteneciente a la Universidad Catolica San
Pablo, Arequipa, Peru, tuvo como objetivo general realizar una propuesta de mejora
para la optimizacion del desempeno del almacén central, utilizando una
metodologia de tipo descriptivo y explicativo, mientras su disefio es no
experimental. Siendo su muestra de cinco tiendas, aplicando los instrumentos como
fichas de observacion y cuestionario para medir el desempefo del almacén, asi
como el nivel del servicio. Entre sus resultados se obtuvo que la propuesta de un
plan de mejora permitira mejorar los tiempos en la capacidad de respuesta de los
pedidos, a través de la etapa de planificacién, previamente realizando un
diagnostico, mientras la evaluacién financiera proporcion6 un VAN de S/.
1,549,704.00, y su indice de (B/C) de 1.02, mientras el (PRI) de 4 afos y 1 mes,
concluyendo que el plan de mejora continua en los procesos es viable y es

necesario que la empresa en expansion lo logre implementar.

Siendo Quiliche (2016) en su trabajo de investigacion denominada; Propuesta de
un disefo de mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la calidad del
servicio de una entidad bancaria, perteneciente a la Universidad Privada del Norte,
Cajamarca, Peru tuvo como objetivo general; Disefiar la mejora del proceso de
atencion de clientes para mejorar la calidad del servicio de una entidad bancaria,
utilizando una metodologia de tipo descriptiva y disefio no experimental -
transversal. Siendo su muestra 87 clientes, aplicando los instrumentos como
cuestionario, guia de entrevista y analisis documental. Entre sus resultados se
obtuvo que la propuesta de un modelo de mejora continua basado en planificar,
hacer, controlar y actuar (PHVA) permitira a la empresa mejorar la atencion de los

clientes un 34.48%, la capacidad respuesta un 11.49%, la empatia un 32.18% y la
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calidad del servicio un 34.48%, concluyendo también que la propuesta de
distribucion en los ambientes mediante el modelo LAYOUT, permitira fortalecer la

mejora de la calidad de los servicio a los clientes bajo la mejora continua.

Respecto a las teorias relacionadas al tema, para definir la variable mejora
continua, Storch y otros (2019) afirman que la mejora continua es un conjunto de
acciones enfocados a obtener un mayor nivel de calidad respecto a los bienes o
servicios que ofrece, mediante la mejora de los procesos, organizacién del

cumplimiento de las necesidades y requerimiento de los clientes.

Mientras que Socconini y Reato (2019) lo define como el conjunto de cambios que
trae consigo la innovacidén respecto a recursos humanos, fisicos y estructura
organizacional, mediante procesos de mejora de forma gradual y ordenada que

implica una cultura competitiva que garantiza la permanencia de sus actividades.

Por su parte Rajadell (2019) nos dice que es el conjunto de actividades basados en
(P) planificar, (H) hacer, (v) verificar y (A) actuar en una empresa, mediante la
utilizacion de las técnicas y herramientas de mejora que garanticen mantener un
constante cambio respecto al procedimiento a nivel interno que implica el

compromiso laboral.

De acuerdo a Rojas (2017) explica que es aquella que comprende una serie de
fases o etapas fundamentales que comprenden mejorar la calidad de las empresas
mediante la planificacién de sus actividades, ejecuccidn de las mismas, verificacion

y acciones de control que garanticen su adecuado desarrollo.

Mientras que Sanchez (2016) que el plan de mejora continua es un proceso
elemental basado en la calidad total y la excelencia empresarial, basado en la
capacidad que posee una empresa 0 negocio para poder cumplir de manera

eficiente con sus resultados mediante un modelo de mejora continua.

La mejora continua, no categoriza o limita el tipo de empresa que pueda utilizar esta
cultura, sino considera la flexibilidad y beneficios que implica su utilizacion, sin
discriminacion de la empresa u organizacion por tamafno o capacidad econdmica.

Segun Rajadell (2019) explica que existen cuatro dimensiones que definen la
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mejora continua en una empresa, las cuales se dividen en cuatro bloques

importantes:

(P) Plan o Planificaciéon: Se refiere a la formulacion del objetivo y vision de
la mejora continua, disefio de las actividades, cronogramas, técnicas e
indicadores requeridos para mejorar dicha situacion deficiente del negocio
(Rajadell, 2019).

(H) Hacer o Ejecucion; se refiere a la etapa donde se desarrolla el plan
estratégico, operativo y tactico de la calidad, ejecutando las actividades
planificadas anteriormente, garantizando que se cumpla con el plan de

mejora continua (Rajadell, 2019).

(V) Verificacién o Evaluacion; se basa en verificar si se ha cumplido con lo
planificado y ejecutado, estableciendo acciones correctivas para generar

una mejora consistente sobre las actividades (Rajadell, 2019).

(A) Actuar o Accion: Se refiere aquellas acciones que se realiza para
eliminar las no conformidades y se establecen acciones -correctivas,
preventivas y- de mejora, permitiendo ajustar las directrices. Ademas, estas
fases que corresponden al plan tienen una relacion directa con las
herramientas de mejora continua, sin embargo, su implementacién o
propuesta permitira un lineamiento competitivo y adaptabilidad del mercado
actual (Rajadell, 2019).

Segun Socconini y Reato (2019) explican que hay una serie de herramientas que
mejoran la calidad en las empresas, la cual su conocimiento es imprescindible al

momento de realizar un plan de mejora continua. Clasificandolo en dos categorias:

Las herramientas de control de calidad: Son aquellas que implican una
relacion con la mejora continua, debido a que esta tiene un enfoque con la
calidad, la cual se caracteriza por su sencillez, aplicabilidad y utilidad, tales

como; flujograma, diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa, hojas de
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control, histograma, diagrama de dispersion y control estadistico de

procesos (Socconini y Reato 2019).

Las herramientas de mejora de la calidad: Son aquellas que se basan
directamente a la mejora continua en las empresas, que se basan en la
gestion y planificacién, la cual comprende; diagrama de afinidad, relaciones,
arbol, matriz, priorizacion, proceso de decision y flechas. Siendo estas
herramientas idéneas durante el cumplimiento de las fases de un plan de
mejora continua, sirviendo como soporte de informacion técnica que

garanticen los objetivos de mejora continua (Socconini y Reato 2019).

Mientras Storch y otros (2019) explican que para llevar a cabo una adecuada
mejora en la organizacion es necesario la aplicacion o implementacion de
herramientas de mejora continua en busqueda de calidad. Para ello es necesario
tener en cuenta el término de “Localizacion y distribucion del ambiente”, la cual,
desde esta base, considera la técnica de LAYOUT, que es una referencia
relacionada a la distribucion y disefio de los ambientes, debido a que es donde se
evidencian en la mayoria de las empresas que presentan deficiencias

considerables en los procesos que involucra un bien y/o servicio.

En funcién a la variable calidad del servicio, Blanco (2019) lo define como las
experiencias percibidas por el cliente durante el inicio y término del proceso de
atencion en cumplimiento con sus necesidades y requerimientos solicitados,

considerando valorativo la confianza, rapidez y seguridad de sus compras.

Segun Cortés (2017) lo define como el conjunto de accione atendidas en funcién a
poder alcanzar una mayor satisfaccion y expectativas del cliente o consumidor, que
estd relacionado con aquellos elementos de fiabilidad, seguridad, tangibilidad,

capacidad de respuesta y empatia, para lograr cumplir con los objetivos del servicio.

Mientras que Martin y Diaz (2016) define a la calidad del servicio como el nivel de
expectativa y percepcion de los clientes respecto a un determinado bien ofrecido
por una empresa u organizacion, en funcion a los elementos que genera un mayor

nivel de satisfaccion.
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Segun Baca (2015) la calidad del servicio se define como el cumplimiento de las
expectativas a los clientes sobre un determinado servicio que ofrece una empresa
o tienda, permitiendo incrementar los niveles de satisfaccion en funcion a un

determinado producto que ofrece.

Mientras Cortés (2017) afirma que, para medir la calidad del servicio, es necesario
considerar cinco elementos clave que permite conocer si el servicio que percibe los

clientes finales es eficiente. A continuacion, se detallan:

La fiabilidad (FB): Es aquella relacionada con la confianza que se les brinda
a los clientes o consumidores durante el proceso de atencidn, fortaleciendo

las relaciones con los clientes y el compromiso de su compra (Cortés, 2017).

La Seguridad (SG): Esta comprende esencialmente la seguridad que le
transmite la empresa en sus compras, asi como la respuesta requerida sobre

algunas dudas o consulta durante el proceso de atencién (Cortés, 2017).

La Tangibilidad (TG): Es aquella que esta relacionado con el servicio que
percibe los clientes, las cuales estan relacionadas con los aspectos fisicos,
asi como las instalaciones, ambientes, equipos o sistemas modernos
(Cortés, 2017).

La Capacidad de respuesta (CR): Es aquella basada en el flujo de tiempo
que ha atendido o despachado un cliente, relacionado con la rapidez o

tiempo que involucra cada proceso de atencion al cliente (Cortés, 2017).

La Empatia (EM): consiste en el apoyo del personal de atencidn respecto a
los clientes, garantizando atender sus necesidades y personalizar la
atencion (Cortés, 2017).

Segun Blanco (2019) explica que existen una serie de elementos y funciones que
permiten una mayor calidad del servicio que fortalecen la relacion con los clientes.
Las cuales estan determinados por cada uno de los procesos del servicio al cliente:

Antes de la venta: Se deben establecer politicas de servicio al cliente, estructura
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organizativa, flexibilidad del sistema, asi como el servicio de gestion. Durante la
venta: Se enfoca en la disponibilidad de existencia. Informacion de pedidos,
consistencia en el ciclo de pedidos, facilidad de realizacion de los
pedidos. Después de la venta: Esta relacionada con la garantia, reparacién o

soporte especializado, atencion de la reclamacion.

En relacion al sistema de informacion de la calidad del servicio, Martin y Diaz (2016)
explica que posteriormente de haber aplicado el modelo SERVQUAL, es necesario
medir y controlar los resultados obtenidos en funcion a fortalecer la calidad del
servicio en las empresas. Para ello, considera recabar dicha informacion a través
de las siguientes acciones; analisis de las quejas de los clientes, encuestas
posteriores a las compras, encuestas por correo o teléfono, encuesta a los

empleados y finalmente la recopilacién de datos sobre la realizacion del servicio.

La importancia de la calidad del servicio, es un aspecto que la mayoria de las
empresas se encuentran en la busqueda, sin embargo esta representa una serie
de procesos que se originan durante el inicio y finalizacién de la compra de un
producto, dependiendo especificamente de aquellos elementos que son clave para
cumplir con la experiencia por parte de los clientes o consumidores, las cuales estan
enfocados en aquellos elementos tangibles o fisicos, asi como la confiabilidad,
seguridad y empatia, que deben ser mejorados continuamente por la empresa,
proporcionando no solo un producto de calidad sino también un ambiente de confort
donde la calidad del servicio se demuestra en todos los aspectos de atencion
(Blanco, 2019)

M. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién
Por su finalidad

Segun Hernandez y Mendoza (2018) la investigacion es aplicada debido a que tiene
como finalidad generar conocimiento en funcion a las teorias existentes respecto al
“Plan de Mejora Continua y Calidad del Servicio”, para resolver la problematica del

estudio, transformado el conocimiento basico en técnico. Este tipo de estudio
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contempla su aplicacion en base a la solucion o acciones que contribuyen a reflejar

una mejora ante un problema analizado pertinentemente.
Por su nivel

De acuerdo a Reyes (2017) por su naturaleza es de tipo correlacional, debido a que
tiene como objetivo, buscar la relacion entre dos o mas variables, permitiendo
conocer los factores, hechos o sucesos que originan el problema, para
posteriormente realizar un analisis y evaluacion del nivel correlativo alcanzado
mediante un metodo de analisis inferencial que sustenten los objetivos propuestos

y contrasten la hipotesis formuladas.
Por su enfoque

Segun Hernandez y otros (2014) es cuantitativa, debido a que su utilizan
instrumentos que tienen como caracteristica la recoleccién de datos cuantificables
o medibles estadisticos en funcidn a sustentar los objetivos mediante frecuencia o
porcentualidad. Es un enfoque que tendra como base, datos numéricos que seran
obtenidos de manera progresiva en el estudio para demostrar el problema existente

de manera mas representativa.
Por su disefio

Para Herndndez y Mendoza (2018) el disefio del estudio es no experiemental, por
qgue se observaran los hechos o fenomenos en base a los hechos o situaciones de
manera natural, puesto que no se construira ninguna situacion o manipulacion de
las variables. Ademas este tipo de disefo contempla una pre-evaluacién respecto
a los hechos que se manifiesten de manera natural, estableciendo una proceso

secuencial sobre una situacién presente.
Por su alcance temporal

Es transversal o de corte transeccional, debido a que la recolecciéon de datos
cuantiativos se realizaran en un periodo limitado de tiempo y espacio,
evidenciandose los hechos del presente de manera natural (Hernandez et al.,

2014). Lo que indica que la obtencién de los datos que recolecten los instrumentos
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se basaran en unico tiempo o periodo, que seran suficientes para sustentar el

estudio desde una perspectiva corta temporalmente.
3.2 Variable, operacionalizacion

Variable Independiente: Plan de Mejora continua
Definicién conceptual

De acuerdo a Rajadell (2019) lo define como el conjunto de actividades basados en
planificar, hacer, verificar y actuar en una empresa, mediante la utilizacion de las
técnicas y herramientas de mejora que garanticen mantener un constante cambio
respecto al procedimiento a nivel interno que implica el compromiso de todos los

colaboradores.
Definicion operacional

Los indicadores que comprenden la variable plan de mejora continua mediante el
modelo PHVA, para ello previamente se realizara un diagnostico para establecer la
situacion actual de cada fase, empleando un cuestionario a los colaboradores de la
Cadena de Tienda LISMEY. 2020.

Variable Dependiente: Calidad del servicio
Definicion conceptual

Segun Cortés (2017) lo define como el conjunto de acciones atendidas en funcién
a poder alcanzar una mayor satisfaccion y expectativa del cliente o consumidor,
que esta relacionado con aquellos elementos de fiabilidad, seguridad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y empatia, para lograr cumplir con los objetivos del servicio

deseado.
Definicion operacional

Los indicadores que comprenden la variable calidad del servicio seran
mediante la valoracion de sus elementos, para ello previamente se realizara un

diagnodstico para establecer la situacién actual mediante un cuestionario al
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personal, asi mismo se utilizara un diagrama de operaciones DAP para identificar
los puntos criticos en la Cadena de Tienda LISMEY. 2020.

3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

Segun Cabezas y otros (2018) explican que la poblacién esta conformada por un
conjunto de individuos o grupo de interés que comprenden una serie de
caracteristicas similares, asi mismo pueden estar estructurados por categorias o
factores que estan sujetos a evaluacion, siendo también que conforma parte de un
universo de estudio. De tal manera, la poblacion del estudio, comprendera 26
colaboradores de la Cadena de Tiendas Comerciales LISMEY, de la ciudad de

Sullana. A continuacion se detallan en funcién a su estructura organizacional:

TIENDAS COMERCIALES LISMEY
CARGO CANT.
-  Gerente 01
- Administrador 01
- Atencion 08
- Despachadores 12
- Cargadores 04
TOTAL DE PERSONAL (Z) 26

Tabla 1. Personal de las diferentes areas de la cadena de Tiendas
Fuente: Estructura organizacion por cargo.

Planilla laboral Cadena de Tiendas Comerciales LISMEY.

Criterios de inclusion y exclusion

Se incluyé a todo el personal que se encuentra registrado en la planilla de la cadena
de Tiendas Comerciales LISMEY, respecto al periodo | — 2020. Se excluyo6 al
personal que presta algun servicio de transporte o carga en la cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY.

Unidad de analisis

Posteriormente de haber considerado la poblacidén de estudio, se pudo determinar
que la unidad de analisis abarcara principalmente 26 individuos que conforman la

plantilla laboral de la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY.
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3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccién de datos

Para Arias (2016) las técnicas utilizadas en el presente estudio, comprenden una
serie de procedimientos y herramientas de ingenieria, con la finalidad de poder
recopilar los datos necesarios en funcion a contrastar los objetivos establecidos en

la investigacion. A continuacion, se detallan:

La encuesta: Es una técnica de tipo cuantitativo que tiene como finalidad la
formulacion de una serie de interrogantes y alternativas que seran dirigidos o
aplicados a un grupo de individuos, permitiendo la recoleccién de datos necesarios

para fundamentar un problema de estudio (Arias, 2016).

La observacién: Es una técnica de tipo cuantitativo que tiene como propdsito
observar de manera directa los procesos o procedimientos secuenciales, asi como
la situacién o fenémeno actual del problema, que contribuira al desarrollo de los

objetivos establecidos en la investigacion (Arias, 2016).
Instrumentos de recoleccién de datos

El cuestionario: Estuvo estructurado mediante la formulacion de dos cuestionarios
en escala de Likert, siendo el primer cuestionario que constara de (15) items dirigido
para medir la variable de mejora continua y un segundo cuestionario que constara
de (20) items para medir la variable de la calidad del servicio dirigido al personal de

la cadena de tiendas comerciales LISMEY, permitiendo sustentar los objetivos.

Diagrama analitico: Es un diagrama de flujos de proceso o curso gramas conocido
como DAP, que estuvo compuesto por (13) procedimientos, permitiendo conocer
los tiempos en la atencion de los clientes, evaluando el tiempo actual y posterior, a
través de una serie de graficos que permitirdn analizar la capacidad de respuesta

en el servicio de atencion.
Validez y confiabilidad

Segun Hernandez y otros (2014) la validez de los instrumentos comprende una

serie de evaluaciones respecto a poder establecer la relacién, coherencia y claridad

28



de los instrumentos que seran aplicados, con el propdsito de que estos cumplan
con la consistencia técnica requerida en el estudio. De esta manera los
instrumentos utilizados en el estudio han sido validados por (03) jueces expertos
en la materia de estudio, certificando su aprobacion para ser aplicados

pertinentemente.

Mientras que la confiabilidad, es el grado o nivel de confianza que posee un
instrumento y puede ser valorado de diferentes perspectivas en consideracion a la
uniformidad de cada item o indicador de evaluacion (Hernandez y otros, 2014). Por
el contrario, en este caso se trata de un estudio de evaluacién de la calidad del
servicio, demostrando que las fuentes son confiables tratandose del personal,

gerente y clientes.
3.5. Procedimiento

Los procedimientos que abarca el presente estudio, comprende un cuestionario de
15 items para medir la mejora continua y un cuestionario de 20 items para medir la
calidad de servicio dirigidos al personal de la Cadena de Tiendas LISMEY, asi
mismo se utiliz6 un diagrama analitico, estableciendo 13 procedimientos para

evaluar los tiempos en los procesos de atencion al cliente.
3.6. Método de analisis de datos

En consideracion al analisis de los datos obtenidos en la aplicacion de los
instrumentos, tanto como los cuestionarios y diagrama analiticos o DAP: los datos
de tipo cuantitativo pasaran por un procedimiento y estructuracion estadistica, en
la cual se obtendran graficos porcentuales que reflejaran la problematica del estudio
en funcién a las variables; Plan de Mejora continua y calidad del servicio, para ello
se utilizara la herramienta del Excel, para la estructuracion de los datos y el software

del SPSS V.25 en funcidn a los lineamientos de la investigacion.

3.7. Aspectos éticos

Segun Abad (2016) los criterios que comprenden el estudio cuantitativo, abarcan
aquellos criterios de consentimiento informado, que se refiere a la presentacion

formal y aceptacién por los participantes al momento de la aplicacion de los
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instrumentos, asi como de la institucion en donde se realiza dicho contexto de
estudio. El principio de confidencialidad y anonimato, se basa a brindar confianza y
seguridad a los participantes del estudio al momento que comparten cierta
informacion particular, asi mismo de la condicion de anonimato, respecto al
ocultamiento consentido de la autoria. El principio de respeto y reconocimiento
intelectual, en donde se reconocen las diferentes fuentes tedricas, articulos y otros

estudios que sirvieron como base para el desarrollo del estudio.
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V. RESULTADOS

El presente apartado tiene como finalidad mostrar los resultados cuantitativos
mediante la aplicacion del instrumentos, para determinar la relacion entre las
variables de estudio en tanto al Plan de Mejora Continua (PMC) y la Calidad del
Servicio (CS), mediante la utilizacion de la escala de LIKERT, bajo el método de
analisis inferencial de rho de spearman, con la finalidad de representar datos de
frecuencia y porcentualidad a través de tablas analiticas y graficos que reflejen la
problematica en funcidn a poder sustentar los objetivos propuestos y contrastar las

hipotesis. A continuacién, se detallan:
4.1. Resultados estadisticos

4.1.1. Establecer la relaciéon de la planificacion de la mejora continua con la
calidad del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY.
Sullana — Piura. 2020.

Alternativas promedio )
D1. Planificacién de la (5) (4) (3) (2) (1) Total
Mejora Continua (P) TD DA IN ED ET

N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Reconocimiento
de problemas con | 02| 7,69% | 03 [11,54% | 06 |23,08% | 10 |38,46% | 05| 19,23% | 26 | 100.00%
mayores riesgos

- Problemas por

procesos del 01| 3.85% | 11 [42,31% | 07 |26,92% | 04 | 15.38% | 03 | 11,54% | 26 | 100.00%
almaceén y

despacho

- Evaluacion y

€jecucion 00| 0,00% | 05 [19,23% | 06 |23,08% | 09 |34,62% | 06 | 23,08% | 26 | 100.00%
alternativas de

mejora

- Promocion del
conocimiento de|03|11,54% | 04 |15,38% | 05 | 19,23% | 10 |38,46% | 04 | 15,38% | 26 | 100.00%
logros y metas

Tabla 2. Descripcién de la planificacion de la mejora continua en la cadena de Tiendas LISMEY
Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaborado por las autoras.

La tabla 6, muestra una situacién deficiente de la planificacion de la mejora continua

en la cadena de Tiendas LISMEY, siendo el 38,46% que manifiesta que estan en
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desacuerdo con el reconocimiento de problemas con mayor riesgo a diferencia del
7,69% que esta totalmente de acuerdo; mientras que el 42,31% esta de acuerdo
en los problemas por procesos de almacén y despacho a diferencia del 11,54 que
esta en total desacuerdo; respecto al 34,62% consideran que estan en desacuerdo
a la evaluacion y ejecucion de alternativas de mejora a diferencia del 19,23% que
esta de acuerdo; respecto al 38,46% que esta en desacuerdo con la promocion del
conocimiento de logros y metas a diferencia del 11,54% que esta totalmente de

acuerdo

Estos resultados, indican que el personal no realiza una adecuada planificacion
pues no se ha identificado pertinentemente los problemas criticos en funcién a los
niveles de riesgos de las diferentes causas. Entre estos destaca los procesos de
almaceén, respecto al orden y clasificacion de los productos asi como los espacios,
también la atencidn de los pedidos que usualmente son lentos y no se cuenta con
un procedimiento correcto para mejorarlo, mucho menos se ha establecido y
realizado alternativas de mejora continua que faciliten el desarrollo de actividades
que contribuyan a planificarlas para el cumplimiento de las metas y objetivos
comerciales los que han repercutido notablemente al desarrollo y crecimiento de

las tiendas comerciales.

Prueba de normalidad
La regla de decision que abarca la hipotesis especifica:
Se acepta la hipétesis nula, si p valor es > 0.05

Si p valor es < 0.05, se acepta la hipoétesis alterna.

Hipotesis estadisticas especifico Hi
Ho: La distribucion es normal

H1: La distribucion no es normal

. » Prueba de normalidad
DC:ael':;St;?en ! Kolmogorov-Sirnov?@ Shapiro-Wilk
Estadistico | gl. | sig. | Estadistico | gl. | sig.
D1. Planificacién de la mejora continua (P) 337 26 | ,000 ,122** 26 | ,000
Vp. Calidad del servicio (CS) ,332** 26 | ,000 , 7139 26 |,000

Tabla 3. Prueba de normalidad, mediante el estadistico Shapiro-Wilk
Fuente: Correccion de significacion de Lilliefors.
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La tabla 7 muestra que el analisis estadistico de prueba de normalidad de Shapiro
— Wilk indica que la planificacion de la mejora continua y calidad del servicio posee
un valor significativo menor a 0.05 por lo que la regla de decisiones establece que
la distribucién no es normal, por lo cual se utilizé la correlacion no paramétrica

mediante el método de analisis inferencial rho de spearman.

Método de correlacion (r)
Rho de Spearman
Detalles D1. Planificacién de la V4. Calidad de
mejora continua (P) servicio (CS)

D1. Planificacién de la mejora continua (P) 1,000** ,975**
Vb. Calidad de servicio (CS) ,975** 1,000**
Sig. Unilateral ,000P ,000P
N° 26 26

Tabla 4. Correlacién entre la planificacion de la mejora continua y calidad del servicio
** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacién significativa
Fuente: Cuestionario aplicado al personal

La tabla 8 muestra que los datos correlacionales y el nivel de significancia mediante
el procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho=,975** y p=,000
< ,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo aceptar la primera hipotesis
especifica. El cual se determina que la planificacién de la mejora continua se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en la cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

4.1.2. Evaluar larelacion de la ejecucidon de la mejora continua con la calidad
del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana —

Piura. 2020.
Alternativas promedio )
D2. Ejecucion de la (5) (4) (3) (2) (1) Total
Mejora Continua (H) TD DA IN ED ET
N] % [N ] % [N % |N] % [N % [N°] %
- Comunicacion
optima en las| 02 |07,69% | 04 |15,38% | 08 |30,77%| 09 |34,62% | 03 | 11,54% | 26 | 100.00%
actividades
- Ejecucion de
actividades 03|11,54% | 05 [19,23% | 05 [19,23% | 11 |42,31%| 02 | 07,69% | 26 | 100.00%
planificadas
- Entendimiento de | ;| 3 g5, | 02 |07,69% | 12 | 46,15%| 05 | 19,23% | 06 | 23,08% | 26 | 100.00%
las actividades
- Bxistencia de| 54| 550, | 04 | 15,38% | 06 |23,08%| 05 |19.23%| 11| 42,31% | 26 | 100.00%
procedimientos
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Tabla 5. Relacién entre la ejecucién de la mejora continua en la cadena de Tiendas LISMEY
Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaborador las autoras.

La tabla 9, muestra una situacion deficiente de la ejecucion de la mejora continua
en la cadena de Tiendas LISMEY. Siendo el 34,62% que esta en desacuerdo con
la comunicacion optima en las actividades a diferencia del 7,69% que esta en
totalmente de acuerdo; mientras que el 42,31% de los encuestados esta en
desacuerdo con la ejecucidon de actividades planificadas a diferencia del 11,54%
gue esta en totalmente de acuerdo; mientras que el 46.15% esta indeciso con el
entendimiento de las actividades a diferencia de 3,85% que esta en totalmente de
acuerdo; por lo tanto el 42,31% nos indica que esta en totalmente en desacuerdo
con la existencia de procedimientos a diferencia que el 15,38% que esta de

acuerdo.

Los resultados demuestran que el personal indicé que en las diferentes areas de la
tienda no existe una comunicacién fluida debido a la falta de coordinacion para
cumplir con las actividades planificadas. Esto repercute en la ejecucion y desarrollo
de las mismas; sin embargo, otra de las falencias en esta fase se relaciona en que
solo parte del personal comprende claramente las actividades que deben efectuar
en su jornada de trabajo pues no existe una adecuada orientacion basada en

procedimientos que permitan su logro.

Prueba de normalidad
La regla de decision que abarca la hipétesis especifica:
Se acepta la hipoétesis nula, si p valor es > 0.05P

Si p valor es < 0.05°, se acepta la hipotesis alterna.

Hipotesis estadisticas especifico Hz
Ho: La distribucién es normal

H1: La distribuciéon no es normal

Prueba de normalidad

Dimensién /

XY . Y
Variable Kolmogorov-Sirnov Shapiro-Wilk .

Estadistico | gl. | sig. |Estadistico|gl. | sig.

D2. Ejecucion de la mejora continua

H) ,289* 126 1,000 | ,773* |26 |,000
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\/p. Calidad del servicio (CS) 332 |26|,000| ,739**

Tabla 6. Prueba de normalidad, mediante el estadistico Shapiro-Wilk
Fuente: Correccién de significacién de Lilliefors.

26

000 |

La tabla 10 muestra que el analisis estadistico de prueba de normalidad de Shapiro
— Wilk indica que la planificacion de la mejora continua y calidad del servicio posee
un valor significativo menor a 0.05 por lo que la regla de decisiones establece que
la distribucion no es normal, por lo cual se utilizdé la correlacion no paramétrica

mediante el método de analisis inferencial rho de spearman.

Método de correlacion (r)
Rho de Spearman
Detalles D2. Ejecucion de la Mejora V2. Calidad de
continua (H) servicio (CS)

| D1. Ejecucién de la Mejora continua (H) 1,000** 911
| Vb. Calidad de servicio (CS) 911 1,000**
| Sig. Unilateral ,000P ,000P
- N° 26 26

Tabla 7. Correlacién entre la ejecucion de la mejora continua y calidad del servicio
** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacién significativa
Fuente: Cuestionario aplicado al personal

La tabla 11 muestra que los datos correlacionales y el nivel de significancia
mediante el procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho=,911**
y p=,000 < ,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo aceptar la segunda
hipétesis especifica. Por lo cual se determina la ejecucion de la mejora continua se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en la cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

4.1.3. Establecer la relacién de la verificacién de la mejora continua con la
calidad del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY.
Sullana = Piura. 2020.

Alternativas promedio
Ds. Verificacion de la (5) (4) (3) (2) (1) ()
Mejora Continua (V) TD DA IN ED ET Total
N° % N° % N° % N° % N° % N° %
- Seguimiento
continuo de las|02[07,69%| 03 [11,54% | 05 |19,23% | 11 |42,31% |05 | 19,23% | 26 | 100.00%
actividades
- Control
constantemente 00 |00,00% | 02 |07,69% | 05 | 19,23% | 06 |23,08% | 13 |50,00% | 26 | 100.00%
las actividades
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- Necesidad de
operaciones de| 01 |03,85%
control

04

15,38%

11 142,31%

07

26,92%

03

11,54%

26

100.00%

Tabla 8. Relacién entre la verificacién de la mejora continua en la cadena de Tiendas LISMEY.
Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaborador las autoras.

La tabla 12, muestra una situacion deficiente de la verificacion de la mejora continua
en la cadena de Tiendas LISMEY, siendo el 42,31% en desacuerdo con el
seguimiento continuo de las actividades a diferencia de 7,69% que esta en
totalmente de acuerdo; mientras que el 50% esta totalmente en desacuerdo en el
control constantemente de las actividades a diferencia que es 19,23% esta
indeciso; el 42,32% esta indeciso en las necesidades de operaciones de control, a

diferencia del 3,85% que esta totalmente de acuerdo.

Los resultados demuestran que el personal, indicd que en la tienda, no se realiza
alguna accion basada en el seguimiento de las actividades, por lo cual la mayoria
del personal realiza funciones que no contempla las actividades asignadas,
generando pérdidas de tiempo y que repercuten en la capacidad de respuesta ante
los clientes; ademas no se cuentan tampoco fichas de control y mucho menos se
realizan acciones que contribuyan al alineamiento laboral en el desarrollo de las

actividades planificadas y ejecutadas.

Prueba de normalidad
La regla de decision que abarca la hipotesis especifica:
Se acepta la hipétesis nula, si p valor es > 0.05P

Si p valor es < 0.05b, se acepta la hipétesis alterna.

Hipotesis estadisticas especifico Hs
Ho: La distribucién es normal

H1: La distribucién no es normal

Dimension / Prueba de normalidad
i i . - .
. Kolmogorov-Sirnov?a Shapiro-Wilk
Variable — . — -
Estadistico | gl. | sig. |Estadistico|gl. | sig.
Ds. Verificacion de la mejora continua (V) 378" 26 | ,000 ,687** 26 |,000
Vp. Calidad del servicio (CS) ,332** 26 | ,000 , 7139 26 |,000

Tabla 9. Prueba de normalidad, mediante el estadistico Shapiro-Wilk
Fuente: Correccion de significacion de Lilliefors.
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La tabla 13 muestra que el analisis estadistico de prueba de normalidad de Shapiro
— Wilk indica que la planificacion de la mejora continua y calidad del servicio posee
un valor significativo menor a 0.05 por lo que la regla de decisiones establece que
la distribucién no es normal, por lo cual se utilizé la correlacién no paramétrica

mediante el método de analisis inferencial rho de spearman.

Método de correlacion (r)
Rho de Spearman
Detalles Ds. Verificacion de la V4. Calidad de
mejora continua (V) servicio (CS)

Ds. Verificacion de la mejora continua (V) 1,000** ,914**
Vp. Calidad de servicio (CS) ,914** 1,000**
Sig. Unilateral ,000p ,000p
N° 26 26

Tabla 10. Correlacién entre la verificacion de la mejora continua y calidad del servicio
** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacién significativa
Fuente: Cuestionario aplicado al personal

La tabla 14 muestra que los datos correlacionales y el nivel de significancia
mediante el procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho= ,914**
y p= ,000 < ,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo aceptar la tercera
hipétesis especifica. Por lo cual, se determina que la verificacion de la mejora
continua se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la cadena de
Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

4.1.4. Evaluar larelaciéon de la accion de la mejora continua con la calidad del

servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana — Piura.

2020.
Alternativas promedio

Das. Accién de la (5) (4) (3) (2) (1) ()

Mejora Continua (A) TD DA IN ED ET Total
N° % N° % N° % N° % N° % N° %

- Utilizacion de

fichas o]

. 0207,69% | 02 |07,69% | 07 |26,92% | 10 | 38,46%| 5 | 19,23%| 26 | 100.00%

instrumentos  de

evaluacion
- Las acciones han

mejorado los| 01]03,85% | 05 [19,23% | 07 |26,92% | 10 |38,46%| 3 | 11,54%| 26 | 100.00%

resultados
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Orientacion y
capacitacion para

asegurar la| 00 |00,00% | 03 |11,54% | 05 |19,23% | 07 | 26,92% | 11|42,31%| 26 | 100.00%
calidad del

servicio

Necesidad de

formacion de la|00|00,00% | 11 |42,31%| 08 |30,77%| 04 | 15,38%| 03 | 11,54%| 26 | 100.00%

capacidad laboral

Tabla 11. Relacién entre la accién de la mejora continua en la cadena de Tiendas LISMEY.
Fuente: Cuestionario aplicado al personal
Elaborador las autoras.

La tabla 15, muestra una situacion deficiente de la accion de la mejora continua en
la cadena de Tiendas LISMEY, siendo el 38.46% en desacuerdo de la utilizacion
de fichas o instrumentos de evaluacion a diferencia de 7.69% esta en totalmente
de acuerdo; mientras que el 38,46% esta en desacuerdo en las acciones que han
mejorado los resultados a diferencia de 3,85% que esta en totalmente de acuerdo;
por lo tanto el 42,31% esta en totalmente en desacuerdo a diferencia del 11,54%
gue esta en desacuerdo; mientras que el 30,77% esta indeciso en la necesidad de
formacion de la capacidad laboral a diferencia del 11,54% que esta en totalmente

en desacuerdo.

Los resultados demuestran que el personal, indicé que, en la tienda, no se cuenta
ni se utiliza fichas o instrumentos de evaluacién de los resultados obtenidos
periddicamente respecto a la atencion de los clientes. Las acciones correctivas
implementadas no han repercutido favorablemente en lograr resultados efectivos,
puesto que solo se ha establecido en algunos casos una mejora en el orden de los
productos para facilitar un ambiente mas visual para los clientes, pero por la
demanda el ambiente se mantiene totalmente desordenada incidiendo atender con
rapidez los pedidos. Asi mismo, hay la necesidad en el fortalecimiento de sus
capacidades, puesto que gran parte del personal lo considera importante ya que

permitira mejorar la situacion operativa mediante una la retroalimentacion laboral.

Prueba de normalidad
La regla de decision que abarca la hipotesis especifica:
Se acepta la hipétesis nula, si p valor es > 0.05P

Si p valor es < 0.05°, se acepta la hipotesis alterna.

Hipotesis estadisticas especifico Ha
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Ho: La distribucion es normal

H1: La distribucién no es normal

Dimension / .Prueba de normalildad .
Variable Kolmogorov-Sirnov?@ Shapiro-Wilk
Estadistico |gl. | sig. |Estadistico |gl. | sig.
D4. Accidn de la mejora continua (A) ,311** 26 |,000 ,754** 26 |,000
Vp. Calidad del servicio (CS) ,332%* 26 |,000 ,739%* 26 |,000

Tabla 12. Prueba de normalidad, mediante el estadistico Shapiro-Wilk
Fuente: Correccién de significaciéon de Lilliefors.

La tabla 16 muestra que el analisis estadistico de prueba de normalidad de Shapiro
— Wilk indica que la planificacion de la mejora continua y calidad del servicio posee
un valor significativo menor a 0.05 por lo que la regla de decisiones establece que
la distribucién no es normal, por lo cual se utilizd la correlacion no paramétrica

mediante el método de analisis inferencial rho de spearman.

Método de correlacion (r)
Rho de Spearman

Detalles Da4. Accidn de la mejora V4. Calidad de
continua (A) servicio (CS)
D4. Acciones de la mejora continua (A) 1,000** ,946**
Vp. Calidad de servicio (CS) ,946™* 1,000**
Sig. Unilateral ,000P ,000°
N° 26 26

Tabla 13. Correlacién entre la accién de la mejora continua y calidad del servicio
** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacién significativa
Fuente: Cuestionario aplicado al personal.

La tabla 17 muestra que los datos correlacionales y el nivel de significancia
mediante el procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho= ,946**
y p= ,000 < ,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo aceptar la cuarta
hipétesis especifica. Por lo cual, se determina la accion de la mejora continua se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en la cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.
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4.1.5. Determinar la relacion entre el plan de mejora continua y la calidad del

servicio en la Cadena de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura.

2020.
Alternativas promedio )
Dimensiones / (5) (4) (3) (2) (1) Total
Variables ™ DA IN ED ET

Nl % [N°T % [N % [N % [N°] % [N | %
Planificacion (P) 02| 7.69% | 05 |19.23% | 05 |19.23% | 10 | 38,46% | 04 | 15.38% | 26 | 100.00%
Ejecucion (H) 02| 7.69% | 04 |15,38% | 08 |30.77% | 09 | 34.62% | 03 | 11,54% | 26 |100.00%
Verificacion (V) 01|3.85% | 04 |15,38% | 05 |19.23% | 11 |42.31% | 05 | 19.23% | 26 |100.00%
Accion (A) 01|3.85% | 05 |19.23% | 07 | 26.92% | 10 |38.46% | 03 | 11,54% | 26 |100.00%
gf:ﬁnuad(ePHv“A")e‘ora 01|3,85% | 04 |15,38% | 07 |26.92% | 09 |34.62% | 05 | 19,23% | 26 |100.00%
Fiabilidad (FB) 01|3.85% | 03 |11.54% | 04 |1538% | 13 |50,00% | 05 | 19.23% | 26 |100.00%
Seguridad (SG) 02|7.69% | 03 |11,54% | 10 |38.46% | 09 |34.62% | 02 | 7.69% | 26 |100.00%
Tangibilidad (TG) 013.85% | 03 |11,54% | 05 |19.23% | 07 |26,92% | 10 | 38.46% | 26 |100.00%
ii‘;i?iid(cm 9| 021 7.69% | 04 |15,38% | 06 |23.08% | 10 |38.46% | 04 | 15.38% | 26 |100.00%
Empatia (EM) 01|3.85% | 04 |15.38% | 10 |38.46% | 07 | 26,92% | 04 | 15.38% | 26 |100.00%
fgg;ﬂad de Servicio | 1| 3 8500 | 03 | 11,54% | 07 |26,92% | 10 | 38.46% | 05 | 19,23% | 26 |100.00%

Tabla 14. Relacion entre el plan de mejora continua y calidad del servicio en la cadena de Tiendas

LISMEY.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaborador las autoras.

Los resultados de la tabla 18, se evidencia un nivel deficiente del Plan de Mejora
Continua (PMC) y Calidad del Servicio. Siendo el 38,46% que esta en desacuerdo
con la planificacion, asi mismo el 34,62% que esta en desacuerdo con la ejecucion,
el 42,31% esta en desacuerdo con la verificacion y el 38,46% esta también en

desacuerdo con la accién de la mejora continua.

Por su parte el 50,00% esta en desacuerdo con la fiabilidad del servicio, el 38,46%
estd indeciso respecto a la seguridad del servicio, asi mismo se encuentra en
totalmente en desacuerdo con la tangibilidad en el servicio, en desacuerdo con la

capacidad de respuesta e indeciso con la empatia. Finalmente el 35,62% esta en
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desacuerdo con el plan de mejora continua y el 38,46% esta también en

desacuerdo con la calidad del servicio.

Plan de Mejora Continua (PMC)
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Figura 1. Situacion del plan de mejora continua en la cadena de Tiendas LISMEY.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaborado por las autoras.

El grafico No 4 muestra la situacion del plan de mejora continua en la cadena de
Tiendas LISMEY. El 51% la califica como deficiente, el 26% como regular y solo el
23% considera que es eficiente. Esto pues el personal; indicé que, en la tienda no
estd cumpliendo adecuadamente con los procesos de planificacion, ejecucion,
verificacion y accion de la mejora continua, puesto no se ha identificado
adecuadamente los problemas, no se plantean alternativas de mejora y mucho
menos se planifican actividades, evidenciandose la falta de coordinacion y la
realizacion de actividades, asi mismo no se monitorea o controla las actividades

gue deben cumplir, tampoco se miden resultados o toman acciones correctivas.

41



Calidad del servicio (CS)
80% 69%

o)

2 70% 65%

‘;60% 54% 54%

‘= 50% 2% 399% 2% 39% I

= 0

3 305 o . 23%23% o8 2" 2q 500

gzo% 15%15% 9/0 9/015% 9/0 1920/0

2 10% I

[

- 0%

s @@Gw@ﬁ@@saaswaﬁwaﬁ

% T 5§ + - 5§ <« ° § + - §F £ & - = 5 %

L S 3 7 € 3 5 8 3 5 8 3 T e 3 48 33
*g > 2 *qc-)' o 2 *g o 2 *:]:-J' > & £ o @ *?:3 o 2
) (O] c o) [0) c ) (&) c o) [0) cC ) [0} c o [0} c
L x g 2 oo 2 x g & ax g $xoe & a g
RS o .© o © o © o .© o © o
- - — - - — - - — L — - — ko - — L - —
o m 2 m 2 m 2 m 2 m 2 ]
o (| ()] (| (@) (m)]

Fiabilidad Seguridad  Tangibilidad Capacidad de Empatia (EM) Calidad de
(FB) (SG) (TG) respuesta servicio (CS)
(CR)

Figura 2. Situacion de la calidad de servicio en la cadena de Tiendas LISMEY.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal

Elaborado por las autoras.

Con relacion a Situacion de la calidad de servicio en la cadena de Tiendas LISMEY
(figua 5), el 54% de los encuestados, lo consideran deficiente, el 27% regular y solo
el 19 - 20% la considera eficiente. Esto repercute en la calidad del servicio, pues la
mayoria del personal no ha solucionado de forma adecuada las quejas y/o reclamos
que realizan los clientes, aunque algunos de ellos se sienten comprometidos, se
evidencia la falta de capacidad por entregar los productos de manera pertinente,
pero sienten que su actitud transmite seguridad a sus clientes; sin embargo,
consideran que la mayoria de sus companeros no atienden amablemente a los
clientes y existe la necesidad de capacitacion. Ahora, bien, siendo la infraestructura
adecuada en sin embargo, la clasificacion y orden en el almacén es deficiente
puesto que no se ha organizado efectivamente, debido a que no se ha instruido al
personal respecto a su presentacion y la atencion rapida de los pedidos que es
deficiente, por el desorden en el registro de pedidos los productos entregados no
concuerda con la lista otorgada por los principales clientes, debido a que la mayoria

del personal no siente una preocupacién por garantizar la calidad en los servicios.
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Prueba de normalidad
La regla de decision que abarca la hipotesis especifica:
Se acepta la hipétesis nula, si p valor es > 0.05P

Si p valor es < 0.05°, se acepta la hipétesis alterna.

Hipotesis estadisticas especifico Hi
Ho: La distribucion es normal

H1: La distribucién no es normal

Dimension / Prueba de normalidad
. Kolmogorov-Sirnov?a Shapiro-Wilk
Variable — . — -
Estadistico | gl. | sig. |Estadistico|gl. | sig.
V\. Accion de la mejora continua (PHVA) ,311%* 26 | ,000 ,754** 26 |,000
Vp. Calidad del servicio (CS) ,332** 26 | ,000 ,739** 26 |,000

Tabla 15. Prueba de normalidad, mediante el estadistico Shapiro-Wilk
Fuente: Correccion de significacion de Lilliefors.

La tabla 19 muestra que el analisis estadistico de prueba de normalidad de Shapiro
— Wilk indica que la planificacion de la mejora continua y calidad del servicio posee
un valor significativo menor a 0.05 por lo que la regla de decisiones establece que
la distribucién no es normal, por lo cual se utilizd la correlacion no paramétrica

mediante el método de analisis inferencial rho de spearman.

Método de correlacion (r)
Rho de Spearman

Detalles V.. Plan de Mejora Vp. Calidad de
Continua (PHVA) Servicio (CS)
V. Plan de Mejora Continua (PHVA) 1,000** ,946**
Vp. Calidad de Servicio (CS) ,946** 1,000**
Sig. Unilateral ,000P ,000P
N° 26 26

Tabla 16. Correlacion entre el plan de mejora continua y calidad del servicio
** Nivel 0.01 (unilateral) mediante la correlacién significativa
Fuente: Cuestionario aplicado al personal.

La tabla 20 muestra que los datos correlacionales y el nivel de significancia
mediante el procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho=,946**
y p=,000 <,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo aceptar la hipbtesis
general. Por lo cual, se determina que existe una relacién significativa entre el
plan de mejora continua y la calidad del servicio en la Cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020
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V. DISCUSION

En relacion a la discusidon, los datos obtenidos mediante su procedimiento
estadisticos y sistematica, para analizar la relacion o discrepancia que existe a
través de los hallazgos mediante las bases tedricas, aportes de otros estudios,
valoracion critica y contrastacion de las hipétesis, en consideracion a los objetivos

establecidos. A continuacion, se describen:

Primeramente, el objetivo general, fue determinar la relacion entre el plan de mejora
continua y la calidad del servicio en la Cadena de Tiendas Comerciales LISMEY.
Sullana - Piura. 2020. en funcion al plan de mejora continua, Storch (2019) afirman
que es un conjunto de acciones enfocados a obtener un mayor nivel de calidad
respecto a los bienes o servicios que ofrece, mediante la mejora de los procesos,
cumplimiento de las necesidades y requerimiento de los clientes. Por su parte
Socconini y Reato (2019) mencionan que es el conjunto de cambios que trae
consigo la innovacion respecto a recursos humanos, fisicos y estructura

organizacional, mediante procesos de mejora de forma gradual y ordenada.

A diferencia de la calidad del servicio, segun Blanco (2019) esta conformado por
las experiencias percibidas por el cliente durante el inicio y término del proceso de
atencion mediante la valoracion de la confianza, rapidez y seguridad de sus
compras. De acuerdo a Cortés (2017) es el conjunto de acciones atendidas en
funcién a poder alcanzar una mayor satisfaccion y expectativas del cliente o
consumidor, que esta relacionado con aquellos elementos de fiabilidad, seguridad,
tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia. Por el contrario, los resultados
muestran una serie de contradicciones, debido a que el verificar o evaluacion en la
cadena de Tiendas LISMEY, es deficiente, debido a que el Plan de Mejora Continua
(PMC) se encuentra en un nivel deficiente un 53,80%, mientras que la Calidad del

Servicio (CS) se encuentra en un nivel deficiente un 61,00%.

En el estudio realizado por Miquel (2017) se indica que el plan de mejora continua
basado en procesos estuvo conformado por cinco fases, que comprenden; inicio,
diagndstico, plan, actuar y aprender, logrando que se modificara el 100% de los

procesos de manera exitosa, asi mismo se mejoraron en un 90% cada proceso que
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involucra la operacion sistematica durante el proceso de sus servicio al cliente. Por
su parte Alarcon (2017) obtuvo que la fiabilidad del servicio fue valorado en 0.78
puntos, la capacidad de respuesta en 0.66 puntos, la seguridad en 0.67 puntos y
finalmente la empatia en 0.52 puntos, posteriormente de su aplicacion reflejo en
una primer instancia un 62.36% de calidad en el servicio, posteriormente se obtuvo
un valor de 61.60%, demostrando que la mejora continua basado en procesos

influye positivamente en la calidad de los servicios que perciben los clientes.

En concordancia con este aporte, los resultados obtenidos en la cadena de Tiendas
LISMEY, muestran una relacion, debido a que no se esta cumpliendo con los
procesos de planificacidn, ejecucion, verificacidn y accién de la mejora continua,
puesto no se ha identificado los problemas, no se plantean alternativas de mejora,
no se monitorea o controla las actividades, no se miden resultados o toman
acciones correctivas, generando una repercusion en la calidad del servicio, debido
a que la mayoria del personal no ha solucionado las quejas y/o reclamos, debido a
la falta de rapidez por entregar los productos, sin embargo la infraestructura es
adecuada en el tamafo pero su clasificacion y orden en el almacén es deficiente
puesto que no se ha organizado efectivamente los productos, asi mismo en la

entrega de los pedidos puesto a veces no concuerdan los productos solicitados.

Por lo cual se contrasta la hipétesis general, existe una relacion significativa entre
el plan de mejora continua y la calidad del servicio en la Cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020. La cual fue demostrada mediante el
procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho= ,946**; p=
,000<,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo tomar la decision de
ACEPTAR la hipétesis.
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En funcion al primer objetivo especifico, establecer la relacion de la planificacion de
la mejora continua con la calidad del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales
LISMEY. Sullana — Piura. 2020. De acuerdo a Rajadell (2019) la planificacion, se
refiere a la formulacion de objetivos, disefio de las actividades, cronogramas,

técnicas e indicadores requeridos para mejorar dicha situacion deficiente.

Loa hallazgos concuerdan con la investigacion Quiliche (2016) quien sefalaba que
era necesario implementar el (PHVA) como modelo de mejora en la calidad del
servicio, considerando la planificacidn como el primer proceso clave para identificar
el problema y formular estrategias basado en la distribucién del ambiente a través

del LAYOUT estableciendo alternativas de mejora para su ejecucion.

Los resultados de las encuestas muestran una serie de contradicciones, debido a
que la planificacion en la cadena de Tiendas LISMEY, muestra una situacion
deficiente de la planificacion de la mejora continua en la cadena de Tiendas
LISMEY, siendo el 38,46% que manifiesta que estan en desacuerdo con el
reconocimiento de problemas con mayor riesgo a diferencia del 7,69% que esta
totalmente de acuerdo; mientras que el 42,31% esta de acuerdo en los problemas
por procesos de almacén y despacho a diferencia del 11,54 que esta en total
desacuerdo; respecto al 34,62% consideran que estan en desacuerdo a la
evaluacion y ejecucion de alternativas de mejora a diferencia del 19,23% que esta
de acuerdo; respecto al 38,46% que esta en desacuerdo con la promocién del
conocimiento de logros y metas a diferencia del 11,54% que esta totalmente de

acuerdo.

Asi respecto a la primera hipotesis especifica, la planificacién de la mejora continua
se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY. Sullana — Piura. 2020. Esto qued6 demostrado mediante el
procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho= ,975* ; p=

,000<,05), fue calificado en un nivel alto, por lo que se ACEPTAR la hipétesis.
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El segundo objetivo especifico, Evaluar la relacion de la ejecucion de la mejora
continua con la calidad del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY.
Sullana — Piura. 2020. Rajadell (2019) define el hacer o ejecucién como la etapa
donde se desarrolla el plan estratégico, operativo y tactico de la calidad, ejecutando
las actividades planificadas anteriormente, garantizando que se cumpla con el plan
de mejora continua, los resultados de la encuesta con respecto a la fase ejecuciéon

de las actividades planificadas en la cadena de Tiendas LISMEY,

muestra una situacién deficiente de la ejecucidon de la mejora. Siendo el 34,62%
gue esta en desacuerdo con la comunicaciéon optima en las actividades a diferencia
del 7,69% que esta en totalmente de acuerdo; mientras que el 42,31% de los
encuestados esta en desacuerdo con la ejecucion de actividades planificadas a
diferencia del 11,54% que esta en totalmente de acuerdo; mientras que el 46.15%
estd indeciso con el entendimiento de las actividades a diferencia de 3,85% que
estd en totalmente de acuerdo; por lo tanto el 42,31% nos indica que esta en
totalmente en desacuerdo con la existencia de procedimientos a diferencia que el

15,38% que esta de acuerdo.

El estudio realizado por Sotelo (2016) indicaba que, de un total de 459 MYPE, el
61,40% contaba con un bajo nivel de calidad respecto a las especificaciones
técnicas de sus productos y que el 31,40% no ejecutaba herramientas de calidad,
demostrandose la necesidad de ejecutar actividades optimas y efectivas que

permitan mejorar la calidad de los servicios de cada unidad de negocio.

Los resultados de la encuesta en la cadena de Tiendas LISMEY, se relacionan En
con los hallazgos de Sotelo, pues no se esta realizando una adecuada ejecucion
de las actividades pues, en las diferentes areas de la tienda no existe una
comunicacion de actividades laborales, hay falta de coordinaciéon por cumplir con
las actividades planificadas, repercutiendo en la ejecucién y desarrollo de dichas
actividades, sin embargo otras de las falencias en esta fase también esta
relacionado que solo una parte de los colaboradores comprende claramente las
actividades que deben efectuar durante su jornada laboral.

Por ello se contrasta la segunda hipoétesis especifica, La ejecucién de la mejora

continua se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la cadena de
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Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020. Esto se demostr6 mediante
el procesamiento estadistico con el método de rho de spearman (rho= ,911** ; p=
,000 < ,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo tomar la decision de
ACEPTAR la hipotesis.

El tercer objetivo especifico, fue establecer la relacion de la verificacion de la mejora
continua con la calidad del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY.
Sullana — Piura. 2020. Segun Rajadell (2019) la verificacién o evaluacién, se basa
en la verificacion del cumplimiento con lo planificado y ejecutado, estableciendo

acciones correctivas para generar una mejora consistente sobre las actividades.

Muestra una situacion deficiente de la verificacion de la mejora continua en la
cadena de Tiendas LISMEY, siendo el 42,31% en desacuerdo con el seguimiento
continuo de las actividades a diferencia de 7,69% que esta en totalmente de
acuerdo; mientras que el 50% esta totalmente en desacuerdo en el control
constantemente de las actividades a diferencia que es 19,23% esta indeciso; el
42,32% esta indeciso en las necesidades de operaciones de control, a diferencia

del 3,85% que esta totalmente de acuerdo

Mientras que en el estudio realizado por Chumpitaz (2018) se obtuvo que las
acciones, en funciones del area de logistica y almacén incrementa de 31% a 35%,
asi mismo mediante la verificacion se ha permitido mejorar el desarrollo de lo
planificado, para lo cual es necesario establecer indicadores reales del redisefio del
proceso de planificacion y operativos. Por su parte Cornejo y Federick (2017) indica
que el plan de mejora permitird mejorar los tiempos en la capacidad de respuesta
de los pedidos, para ello es necesario realizar acciones de verificacién ante los

procesos que se ejecuten.

En concordancia con este aporte, los resultados obtenidos en la cadena de Tiendas
LISMEY, muestran una relacion, debido a que no se esta realizando una adecuada
verificacion, debido a que no se realiza alguna accion basada al seguimiento de las
actividades laborales, por lo cual la mayoria del personal realiza funciones que no
contempla las actividades asignadas, generando pérdidas de tiempo y mas aun
repercute en la capacidad de respuesta a los clientes, por lo que no se cuenta con
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fichas de control y mucho menos se ha realizado acciones que contribuyan al

lineamientos laboral en el desarrollo de las actividades planificadas y ejecutadas.

Por lo cual se contrasta la tercera hipétesis especifica, la verificacion de la mejora
continua se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la cadena de
Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020. La cual fue demostrada
mediante el procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho= ,914**
; p= ,000<,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo tomar la decisién de
ACEPTAR la hipotesis.

El cuarto objetivo especifico, fue evaluar la relacién de la accion de la mejora
continua con la calidad del servicio en la cadena de Tiendas Comerciales LISMEY.
Sullana — Piura. 2020. De acuerdo a Rajadell (2019) la accion, comprende aquellas
acciones que se realizan para eliminar las no conformidades y se establecen
acciones correctivas, preventivas y de mejora, permitiendo ajustar las directrices.
Por el contrario, los resultados muestran una serie de contradicciones, debido a que
el verificar o evaluar en la cadena de Tiendas LISMEY, muestra una situacion
deficiente de la accion de la mejora continua en la cadena de Tiendas LISMEY,
siendo el 38.46% en desacuerdo de la utilizacion de fichas o instrumentos de
evaluacion a diferencia de 7.69% esta en totalmente de acuerdo: mientras que el
38,46% esta en desacuerdo en las acciones que han mejorado los resultados a
diferencia de 3,85 que esta en totalmente de acuerdo; por lo tanto los 42,31% esta
en totalmente en desacuerdo a diferencia del 11,54% que esta en desacuerdo;
mientras que el 30,77% esta indeciso en la necesidad de formacion de la capacidad

laboral a diferencia del 11,54 que esta en totalmente en desacuerdo.

Mientras que en el estudio realizado por Miquel (2017) se obtuvo que, mediante un
plan de mejora continua, se logré modificar el 100% de los procesos de manera
exitosa, asi mismo se establecieron fichas de control y monitoreo de las actividades
ejecutadas, permitiendo mejorar en un 90% cada proceso que involucra la

operacion sistematica durante el proceso de su servicio al cliente.

En concordancia con este aporte, los resultados obtenidos en la cadena de Tiendas
LISMEY, muestran una relacién, debido a que no se utiliza fichas o instrumentos

de evaluacion de los resultados obtenidos periddicamente respecto a la atencion
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de los clientes, las acciones correctas que han implementado no han repercutido
favorablemente en generar resultados efectivos, puesto que solo se ha establecido
en algunos casos una mejora en el orden de los productos para facilitar un ambiente
mejor, producto de la demanda esta se mantiene totalmente desordenada
incidiendo en la rapidez de los pedidos, asi mismo el personal siente una necesidad
por la formacién en sus capacidades, puesto que gran parte del personal considera
importante y permitira mejorar la situacion laboral u operativa que atraviesa

mediante una serie de retroalimentacion laboral.

Por lo cual se contrasta la cuarta hipétesis especifica, La accion de la mejora
continua se relaciona significativamente con la calidad del servicio en la cadena de
Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020. La cual fue demostrada
mediante el procesamiento estadistico al método de rho de spearman (rho= ,946**
; p= ,000<,05), fue calificado en un nivel alto, permitiendo tomar la decisién de
ACEPTAR la hipotesis.
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VI. CONCLUSIONES

En general el plan de mejora continua se relaciona significativamente con la calidad
del servicio, siendo (rho= ,946**; p= ,000<,05), concluyendo que en la Tienda
LISMEY, muestra una deficiente planificacion, ejecucion, verificacion y accion de la
mejora continua de sus actividades, que afecta a la calidad del servicio y sobre todo
en la capacidad de respuesta a los clientes, ante sus pedidos, siendo necesario
realizar una propuesta de mejora continua basado en el PHVA.

La planificacién de la mejora continua se relaciona significativamente con la calidad
del servicio, siendo (rho= ,975** ; p= ,000<,05), concluyendo que en la Tienda
LISMEY, no se han reconocido e identificado los problema de riesgos que repercute
en la calidad del servicio, asi mismo que dichos problemas o riesgos estan
relacionados con los procesos de almacenamiento y despacho, debido a que no se

han planteado objetivos y metas para su mejora continua.

La ejecucion de la mejora continua se relaciona significativamente con la calidad
del servicio, siendo (rho= ,911** ; p= ,000<,05), concluyendo que en la Tienda
LISMEY, no se han ejecutado actividades de coordinacién para la mejora de los
riesgos o problemas que inciden en la calidad del servicio, mucho menos se han
tomado en cuenta las actividades planificadas asimismo la falta de procedimiento

de mejora continua para afianzar su desarrollo.

La verificacion de la mejora continua se relaciona significativamente con la calidad
del servicio, siendo (rho= ,914**; p= ,000<,05), concluyendo que en la Tienda
LISMEY, no se realiza un adecuado seguimiento y control de las actividades que
se ejecutan, por lo que se necesita realizar un flujo de operaciéon basado en el

control efectivo de las actividades de atencion al cliente.

La accion de mejora continua se relaciona significativamente con la calidad del
servicio, siendo (rho=,946**; p=,000<,05), concluyendo que en la Tienda LISMEY,
no se han tomado acciones basado en la utilizacion de fichas o instrumentos de
evaluacion, asi mismo no se han tomado acciones de mejora en los resultados y

sobre todo en la capacitacion laboral para asegurar la calidad del servicio.
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VI. RECOMENDACIONES

En general a la cadena de Tiendas LISMEY, se le recomienda implementar la
propuesta basado en un modelo de mejora continua, respecto al PHVA, con la
finalidad de fortalecer y mejorar la calidad del servicio, estableciendo las fases de
manera adecuada para capacitar al personal, establecer flujo de procedimientos y

optimizar el uso de las areas para generar una mejora atencion al cliente.

Planificar sus actividades mediante la formulacién de objetivos y metas con la
participacion de todo el personal para llevar acabo su adecuado desarrollo de

mejora continua.

Ejecutar actividades de mejora basadas en la capacitacion del personal sobre los
procedimientos de atencion al cliente, asi como establecer un flujo o diagrama de
procesos para optimizar los pedidos, de igual forma la clasificacion del area fisica,
mediante el ordenamiento de los espacios, sefalizacion y designacion de los

productos respecto a su inocuidad o fragilidad técnica.

Realizar la verificacion de las actividades de mejora, a través de establecer
actividades y fichas de control de las actividades, mediante los flujos de operacién
gue permita determinar que los procedimientos en la atencién al cliente se lleven

adecuadamente, reduciendo los niveles de productos vencidos.

Tomar acciones principalmente de la evaluacién respecto a los resultados que se
obtengan, para asi establecer talleres de retroalimentacion que permitan
direccionar adecuadamente al personal bajo un enfoque primordial al cliente a
través de la calidad de sus actividades, estableciendo acciones de mejora continua,

bajo lo planificado previamente en la Tienda.
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LA ORGANIZACION

Comercial LISMEY, tiene tres tiendas localizadas en Bellavista - San Jacinto de la
Ciudad de Sullana - Piura. Inicid¢ sus actividades comerciales hace 15 anos

buscando posicionarse en el mercado.

Ofrece variedad de productos de primera necesidad, entre los que destacan:
abarrotes, lacteos, harinas, alimentos preparados, limpieza papeleria y otros,
industrializados. La venta es al por mayor y menor. Sus clientes que estan
conformado por pequeios microempresarios (restaurantes, pollerias y tiendas)

ademas se tienen clientes que hacen sus compras de modo semanal o quincenal.

Comercial LISMEY tiene diversos proveedores locales y nacionales que abastecen
su almacén para cumplir con el ciclo comercial. A continuacién, se presenta la

estructura organizacional:

GERENTE
GENERAL

I ADMINISTRADOR

|  CONTADOR
PUBLICO

A. VENTAS A. COMPRAS A. ALMACEN
CRERA | RESPONSABLE DE |  RESPONSABLE DE
ﬂ COMPRA w ALMACEN
| ASISTENTE DE | ASISTENTE DE

H DESPACHADOR 4 COMPRA u ALMACEN

Figura 3. Organigrama de la Cadena de Tiendas LISMEY

Fuente: Elaborado por los autores.
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ASPECTOS ESTRATEGICOS

MISION
“Ser un aliado para nuestros clientes mas cercanos que requieran de una variedad
de productos, mediante una cultura de innovacién y atencion, cubriendo sus

principales necesidades”.

VISION
“Generar mayores clientes mediante un servicio de atencion que se ajusten a sus
necesidades, fomentando el bienestar en el equipo de trabajo y cumpliendo con la

transparencia y rentabilidad”.

VALORES

Respeto, responsabilidad, disciplina, honestidad y lealtad.
3. PLAN DE MEJORA CONTINUA BASADO EN EL MODELO PHVA
3.1. Desarrollo del plan de mejora continua

Se realizara la formacién del equipo de trabajo del PHVA, que comprendera una
serie de recursos humanos liderado por el Supervisor gerente y un especialista
externo que permita promover el conocimiento e implementacién mas adecuada y
correcta de la metodologia, estableciendo las acciones y mejoras relativamente

significativas en funcién a los objetivos de la empresa. A continuacion, se

mencionan:
a) Especialista del modelo PHVA (Ejecutor).
b) Gerente (Supervisor).
c) Administrador (Apoyo).
d) Personal operativo.
e) Personal de atencion.

Es necesario mencionar que el principal responsable de la parte operativa para
llevar acabo el cumplimiento es el especialista del modelo PHVA, conjuntamente
con el gerente y administrador que mediante el direccionamiento para el desarrollo

de cada fase que contempla la metodologia se establezca un adecuado
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seguimiento y monitoreo respectos a los procesos del plan de mejora que sera vital

para su implementacion.

3.1.1. PLAN (P)

Para iniciar con el modelo de PHVA, se realizara el proceso de planificacion de la

Cadena de Tiendas LISMEY, se realizara analisis de la cadena de valor en cuanto

a las actividades de apoyo y primarias, para poder contextualizar la problematica

qgue comprenden las tiendas. A continuacién, se describen:

ACTIVIDADES DE APOYO

INFRAESTRUCTURA GEg;'gH DE TECNOLOGIA APROVISIONAMIENTO

Aun cuando se cuenta | Se dispone con el | Se debe mejorar la | Se efectuara una serie de
con la infraestructura | personal necesario | accesibilidad del | procesos basados a la
necesaria y disponible | para poder atender a | factor innovacioén | planificacién,  organizacién vy
para la capacidad de | los clientes, pero se | respecto a los | control que comprende desde la

almacenar las
diferentes variedades
de productos de
abarrotes de las tres
tiendas, sin embargo,
existen una serie de
falencias que se
deben mejorar en las
distintas areas de
atencion,
almacenamiento y
pesado de algunos

productos sueltos,
pero se cuenta con las
condiciones
necesarias.

debe mejorar la
orientacion y
fortalecer sus

capacidades durante
el proceso de
recepcion de los
pedidos, que por lo
general refleja una
serie de falencias,
por lo cual se
fortalecera mediante
talleres de
capacitacion.

medios online donde

debe ofrecer sus
productos de
abarrotes, sin

embargo, se cuenta
también con equipos
de seguridad, pero,
existen falencias en
la sistematizacion de
los pedidos respecto
al registro y control

computarizado de
esto debiendo
alinear estas

falencias hacia la
mejora de la calidad
del servicio.

compra hasta el despacho final de
los productos a los clientes.

Para la cual es necesario que la
tienda logre buscar y evaluar
nuevos proveedores de abarrotes
a diferencia con los que cuenta,
con la finalidad de comparar
precios y seleccionar el producto
de mayor calidad y precios
competitivos en el mercado.

Ademas, que las compras que se
realicen a los proveedores deben
comprende un adecuado registro y
control para su posterior pedido,
con la finalidad de generar un
provisionamiento inadecuado de
la cantidad de productos, debido a
que es uno de los factores que se
evidencia den la tienda y que debe
mejorar para fortalecer dicha
situacion.

Fuente: Elaborado por las autoras.
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ACTIVIDADES PRIMARIAS

LOGISTICA LOGISTICA MARKETING Y

INFERIOR OPERACIONES EXTERIOR VENTAS SERVICIOS
En la Cadena de Tiendas | Controla, Se debe encargar | Se debe buscar el | Se debe brindar una
LISMEY, comprende de | maneja y lleva | de Ila asesoria | posicionamiento | serie de servicios de
la recepcion de los |toda el area de | especializada para | de los productos | atencién a los
productos de abarrotes | abastecimiento, | poder mantener | en el mercado del | clientes, mediante la
en el almacenamiento | estableciendo la | una relacion | sector local de la | solucion de  sus
teniendo para evitar | verificacion duradera con los | ciudad de | problemas o quejas,
poner en riesgo las | necesaria para | clientes, mediante | Sullana, con la | durante el proceso
caracteristicas de calidad | poder  cumplir | los procedimientos | finalidad de | de atencion, asi
de los productos, siendo | con lo | de recepcion de los | proporcionar una | mismo  ofreciendo
necesario establecerlo en | planificado y | productos a los | variedad de | productos de calidad
los espacios mas | ofrecer una | clientes, las cuales | productos de facil | y conforme a los
adecuados, para no | adecuada deben llegar de | accesibilidad para | requerimientos de
incurrir en costos, | atencion a los | manera adecuada | su compra, | los clientes,
traduciéndolo clientes. y optima. mediante una | fortaleciendo las
principalmente en ahorro, experiencia de | relaciones con los
puesto que es donde se atencion clientes durante su

evidencia uno de los
factores deficiente, que
debe mejorar.

personalizada.

estancia.

Fuente: Elaborado por las autoras.

—

ACTIVIDADES
DE APOYO

—
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Figura 4. Cadena de valor de las Tiendas LISMEY

Identificacién de los factores internos

Posterior al diagndstico de la cadena de valor respecto a la calidad de servicio de

la Cadena de Tiendas LISMEY, se pudo identificar una serie de factores que inciden

en los procesos de atencion, identificando una serie de factores necesarios para

realizar las estrategias que conlleva la etapa de planificacion, por lo cual es la

primera fase que comprendera el PHVA, para la mejora de la tienda comercial. A

continuacion, se detallan:
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IDENTIFICACION LOS FACTORES INTERNOS (IFI)

FACTORES DEFICIENTES (FD)

FACTORES EFICIENTE (FE)

1. Falta de capacitacion y supervisidon
laboral.

Desorganizacion de los espacios y
productos

Falta de sefnalizacion de los ambientes
Existencia de productos vencidos
Retraso en los pedidos a los clientes
Seguimiento de los resultados

N

No g kw

Retroalimentacion laboral

1.

Disponibilidad de infraestructura
necesaria.

Se dispone de  recursos
econdmicos

Iniciativa laboral

Actitud de cambio

Apoyo laboral

Tabla 17. Identificaciéon de los factores internos

Fuente: Elaborado por las autoras

Evaluacién de los factores internos

En la evaluacion de los factores internos identificados de la Cadena de Tiendas

LISMEY, se establecié la siguiente escala de evaluacion para su calificacion: (1)

Bajo Riesgo / (2) Regular Riesgo / (3) Alto Riesgo. Se describen a continuacion:

Tabla 18. Evaluacioén de los factores interno

Fuente: Elaborado por las autoras.

MATRIZ DE EVALUACION
FACTORES | PESO | CALI. | POND.
FORTALEZAS
F1. Disponibilidad de infraestructura necesaria 0.15 4 0.60
F2. Se dispone de recursos econdmicos 0.15 4 0.60
F3. Iniciativa laboral 0.05 3 0.15
F4. Actitud de cambio 0.05 3 0.15
F5. Apoyo laboral 0.05 3 0.15
DEBILIDADES
D1. Falta de capacitacidon y supervision laboral 0.10 1 0.10
D2. Desorganizacion de los espacios y productos 0.10 1 0.10
D3. Falta de sefalizacién de los ambientes 0.05 2 0.10
D4. Existencia de productos vencidos 0.15 1 0.15
D5. Retraso en los pedidos a los clientes 0.15 1 0.15
100 - 2.25

Los resultados de la evaluacion de los factores internos, permitieron conocer el nivel

de las fortalezas y debilidades de la Cadena de Tiendas Lismey, en la cual se

obtuvo una calificacion de 2.25, recibiendo para las fortalezas una calificacion de

1.65 y las debilidades una calificacion de 0.60, evidenciandose que se dispone de

una infraestructura necesaria, disponibilidad de recursos econdmicos, sin embargo

existe falta de capacitacion, supervision laboral, desorganizacion de los espacios,
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sobre todo la sefnalizacion de los ambientes en base a los tipos de productos y

finalmente el retraso en los pedidos de los diferentes clientes que afecta

significativamente a la calidad del servicio mediante la falta de un plan de mejora

continua basado al PHVA.

Formulacion de las estrategias internas

Se busca la formulacion de estrategias internas que permitan la ejecucion de la

etapa de Hacer (H) con la finalidad de mejorar las principales falencias identificadas

en el factor interno, pues los procesos deficientes se deben a estos procedimientos

internos en la Cadena de Tiendas LISMEY. A continuacion, se detallan las

siguientes estrategias:

F. INTERNOS

F. EXTERNOS

FACTORES INTERNOS EFICIENTE
(FORTALEZAS)

F1. Disponibilidad de infraestructura necesaria
F2. Se dispone de recursos econdémicos

F3. Iniciativa laboral

F4. Actitud de cambio

F5. Apoyo laboral

FACTORES INTERNOS DEFICIENTE
(DEBILIDADES)

ESTRATEGIAS INTERNAS

D1. Falta de capacitacion y supervision
laboral

D2. Desorganizacion de los espacios y
productos

D3. Falta de sefalizacion de los
ambientes

D4. Existencia de productos vencidos
D5. Retraso en los pedidos a los
clientes

ESTRATEGIA 01: de
capacitacion de la Cadena de Tiendas LISMEY
(F3, F4, F5, D1, D2, D4, D3).

ESTRATEGIA 02: Disenar la clasificacion fisica
de los ambientes (F1, F2, D2, D3).
ESTRATEGIA 03: Realizar un flujo de
procedimientos para la atencién del cliente (F2,
F3, F4, D5).

Realizar un taller

Tabla 19. Formulacién de las estrategias internas

Fuente: Elaborado por las autoras.

3.1.2. HACER (H)

En esta fase se debe tener en cuenta el plan de accién y como debe ser su

elaboracién, para el desarrollo correcto del plan de mejora continua, respecto a
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acciones para eliminar o reducir las causas de las no conformidades preliminares
identificadas en el diagnéstico inicial a la Cadena de Tiendas Lismey. Parte de este
planeamiento es determinar a él/los responsables de cada estrategia. Para la cual

previamente se planteara los siguientes objetivos:

Objetivo general:

Mejorar la calidad del servicio de la Cadena de Tiendas LISMEY
Objetivos especificos:

- Promover la orientacion y fortalecimiento de las capacidades laborales de
las diferentes areas de la tienda.
- Mejorar la clasificacion de los ambientes fisicos de la tienda.

- Mejorar y optimizar el proceso de atencion al cliente en las tiendas.
Desarrollo de las estrategias planificadas

Después de elaborar las estrategias a realizar que comprendio la primera fase de
planificacion (P), se procedera a desarrollar dichas estrategias en consideracion a
la segunda fase del hacer (H), para la cual se tendra en cuenta una serie de
elementos necesarios para llevar a cabo la mejora en la calidad del servicio de la

Cadena de Tiendas LISMEY. A continuacioén, se desarrollan:

ESTRATEGIA 01: REALIZAR UN TALLER DE CAPACITACION DE LA CADENA
DE TIENDAS LISMEY

- PROPOSITO
El proposito de la estrategia basado a realizar un taller de capacitacion de la
Cadena de Tiendas LISMEY, tendra como finalidad lograr que el personal
pueda conocer mediante una serie de temas relacionados con el proceso de
mejora continua y, sobre todo, con la calidad en el servicio mediante la
atencion al cliente, respecto al cumplimiento del flujo de procedimiento
propuestos que permita una secuencia continua y evitar retrasos, asi como

la entrega de productos de abarrotes vencidos.
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FICHA DE APRENDIZAJE LABORAL

CADENA DE TIENDAS LISMEY
(Venta al por mayor y menor de abarrotes)

FICHA TEMA:

TIENDA:
LUGAR DE CAPACITACION:

APRECIACION DE LO APRENDIDO

REQUERIMIENTO DE CAPACITACION:

() MUY BUENO
. () BUENO
NIVEL DE VALORACION: () REGULAR
0

DEFICIENTE

- DESARROLLO DEL PROGRAMA
La ejecucion del programa basado a la capacitacién del personal de la
Cadena de Tiendas LISMEY, estara a cargo del Administrador, el cual
acompanara el desarrollo de cada una de las actividades durante los meses
de enero a febrero del 2021, con el propdsito de lograr fortalecer aquellas

falencias con los procesos del plan de mejora y la calidad del servicio.

- RESPONSABLE
Administrador de la Cadena de Tiendas LISMEY
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- CRONOGRAMAS

ENE

FEB

MAR

ABR

servicio

1.Identificar los temas de capacitacion
en base al PHVA y Calidad de

mayor relevancia

2.Seleccionar y disenar los temas de

3.Ejecutar el tema de capacitacion

4.Monitorear su cumplimiento

5.Evaluar de aprendizaje laboral

Tabla 20. Cronograma de actividades planificadas respecto al taller de capacitacion de la Cadena

de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

- COSTOS INCURRIDOS

MATERIALES
DETALLES CANT. C.u C.T
Hojas de trabajo 02 Mill. S/. 1240 | S/ 24.80
Lapiceros Y2 Doc. S/. 054 | S/ 3.20
Resaltador 4 Und S/, 150 | S/ 6.00
Folder A4 02 Paq. S/, 3.80 | S/ 7.60
S/ 41.60

Tabla 21. Materiales requeridos respecto al taller de capacitacion de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

REFRIGERIO
DETALLES CANT. Cc.U C.T
Néctar 145 ML. 02 Paq. S/. 6.20 S/ 12.40
Galletas 02 Paq. S/. 2.50 S/ 5.00
S/ 17.40

Tabla 22. Refrigerio utilizado respecto al taller de capacitaciéon de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

HONORARIOS
DETALLES CANT. HRS. SES. C.U CT
Administrador 01 1hra. 11 S/. 50.00 S/ 550.00
Contratacién de un
especialista en PHVA 01 1hra. 11 S/.90.00 S/ 990.00
S/ 1,540.00

Tabla 23. Honorarios del personal requerido respecto al taller de capacitacion de la Cadena de

Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.
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SERVICIOS ADICIONALES

DETALLES CANT. C.u C.T

Impresion de los temas de capacitacion
(Tripticos y hojas informativas)

Y2 Mill. S/0.50 S/ 250.00

Tabla 24. Servicios adicionales respecto al taller de capacitacion de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

INVERSION TOTAL: S/. 1,849.00

ESTRATEGIA 02: DISENAR LA CLASIFICACION FiSICA DE LOS AMBIENTES

PROPOSITO

El propodsito de la estrategia basada en el disefo de la clasificacion
fisica de los ambientes en la Cadena de Tiendas LISMEY, tiene como
finalidad lograr que los espacios sean ordenados y estructurados en funcién
a los productos de abarrotes, debido a que existen productos como lacteos,
detergentes, aceites y otros que no pueden estar clasificados en un mismo
espacio, siendo necesario su organizacion, proporcionando una mayor

rotacidén de productos y reduciendo los margenes de productos vencidos.

DISENO DE CLASIFICACION DE LOS AMBIENTES

El disefio de la clasificacion de los ambientes tiene la finalidad de
establecer las areas adecuadas respecto al tipo de producto y a la rotacién
de las mismas con la finalidad de generar una mayor organizacién de los
productos de la Cadena de Tiendas LISMEY, para la cual se realizara una

comparacion entre el actual y el propuesto. A continuacion, se detallan:

AMBIENTES DE ATENCION ESTANTES DE PRODUCTOS

Fuente: Elaborado por las autoras.
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- DESARROLLO DEL PROGRAMA
La ejecucién del programa basado a la mejora de la clasificacion de
los ambientes de la Cadena de Tiendas LISMEY, estara a cargo del
Administrador, el cual acompafara el desarrollo de cada una de las
actividades durante los meses de enero a marzo del 2021, con el propdsito
de optimizar los procesos de despacho en la atencién de los clientes y

reflejar una mayor organizacion en las areas y productos.

- RESPONSABLE
- Administrador de la Cadena de Tiendas LISMEY

-  CRONOGRAMAS

ABR

1.Reconocimiento de las areas de Ia
Cadena de Tiendas

2.ldentificar las areas mas deficientes

3.Realizar una mejora de los
ambientes considerando los estantes

4.Monitorear su cumplimiento

5.Evaluar los resultados obtenidos

Tabla 25. Cronograma de actividades planificadas respecto al taller de capacitacion de la Cadena

de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

- COSTOS INCURRIDOS

MATERIALES
DETALLES CANT. C.U CT
Hojas de trabajo 02 Mill. S/ 1240 | S/ 24.80
Lapiceros ¥2 Doc. S/ 054 | S/ 320
Resaltador 4 Und. S/ 150 | S/ 6.00
Folder A4 04 Paq. S/ 3.80 | S/ 15.20
S/ 49.20

Tabla 26. Materiales requeridos respecto al taller de capacitacion de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

REFRIGERIO
DETALLES CANT. Cc.U C.T
Néctar 145 ML. 02 Pagq. S/ 6.20 S/ 1240
Galletas simples 02 Paq. S/ 2.50 S/ 5.00
S/ 17.40

Tabla 27. Refrigerio utilizado respecto al taller de capacitacién de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.
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HONORARIOS

DETALLES CANT. HRS. SES. C.U C.T
Administrador 01 1hra. 15 S/50.00 S/ 750.00
Contratacion de un
especialista de interiores 01 1hra. 15 S/ 80.00 S/ 1,200.00

S/ 1,950.00

Tabla 28. Honorarios del personal requerido respecto al taller de capacitacion de la Cadena de

Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

MATERIALES DE INTERIORES

DETALLES CANT. C.u C.T
Plancha de melamina Blanco 15 mm 2.15 x
2 44 metros 30 Und. S/139.00 S/4,170.00
Accesorios de instalacion de melanina Global S/750.00 S/ 750.00
S/4,920.00

Tabla 29. Servicios adicionales respecto al taller de capacitacién de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

- INVERSION TOTAL: S/ 6,936.60

ESTRATEGIA 03: REALIZAR UN FLUJO DE PROCEDIMIENTOS PARA LA

ATENCION DEL CLIENTE

- PROPOSITO

El propdsito de la estrategia basado al flujo de procedimientos para la

atencion del cliente en la Cadena de Tiendas LISMEY, tiene como finalidad

lograr reducir los procesos de atencion en funcion al despacho de los

productos solicitados, para la cual es necesario su mejora en funcién a que

es una de las principales causas que genera quejas y reclamos por los

clientes.

- DISENO DE FLUJOS DE PROCESOS

El disefio del siguiente flujo ha considerado el despacho de productos

de abarrotes promedios donde el cliente recurre a algunas de las tres tiendas

de la Cadena de Tiendas LISMEY, para la cual se realizara una comparaciéon

entre el actual y el propuesto. A continuacion, se detallan:
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS ACTUAL

- METODO © Actual - FECHA :16/10/2020
- EMPRESA : Tienda LISMEY - CODIGO :Fp-0001
- RESPONSABLE . Carlin, Gabriela Melissa
Panta Pingo, Betty Isabel
- RECURSOS : Proceso de atencion al cliente
SIMBOLO
< TIEMPO
DESCRIPCION CANT. (min) . » . - v
P1. Inicio de la atencidn al cliente 01 20 Seg. L |
P2. Solicita el detalle de los productos 01 2 Min. ]
P3. Serealiza una Iis.ta de los 01 5 Min
productos requeridos "
P4. Se emite la lista al encargado de .
almacén de productos ? 01 2 Min. >‘
P5. Se realiza el empaquetado 01 3 Min. .*/
P6. Se emite el comprobante de venta 01 1 Min +
(Factura y/o boleta) '
P7. Realiza el pago 01 20 Seg. ’
P8. Se entrega el producto 01 40 Seg. 1
P9. Término de la atencion 01 10 Seg. .
TOTAL DE TIEMPO: | 14 Miny 30
Seg.

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS PROPUESTO

- METODO : Propuesto - FECHA :16/10/2020
- EMPRESA : Tienda LISMEY - CODIGO :Fp-0001
- RESPONSABLE : Carlin, Gabriela Melissa
Panta Pingo, Betty Isabel
- RECURSOS : Proceso de atencién al cliente
SIMBOLO
- TIEMPO
DESCRIPCION CANT. .
min) | @ mp|DEWVW
P1. Inicio de la atencién al cliente 01 5 Seg. L ]
P2. Se saluda amablemente 01 10 Seg. 1
P3. Solicita el detalle de los productos 01 1 Min. )
P4. Se realiza una lista de los 01 > Min
productos requeridos . )
P5. Se emite la lista al encargado de
almacén de productos 01 30 Seg. <
P6. Se verificar la existencia de los .
productos en listas 02 2 Min >.
P7. Se traslada el producto al area de
atencion 01 40 Seg. 1
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P8. Se verificar la lista y los productos

previamente a empaquetar 01 35 Seg. ﬂ
P9. Se realiza el empaquetado 01 45 Seg. #
P10. Se emite el comprobante de venta

(Factura y/o boleta) 01 25 Seg. +
P11. Realiza y verifica el pago 01 10 Seg. - —
P12. Se entrega el producto 01 10 Seg. |
P13. Término de la atencion y saludo de .

despido al cliente 01 8 Seg.

TOTAL DE TIEMPO: | 8 Miny 63
Seg.

El analisis de los resultados demuestra que el flujo de procesos actuales, tiene (09)

procesos que, por lo general, no se cumplen adecuadamente. Asi mismo, existen

una serie de falencias por la necesidad de verificacion, control y sobre todo

optimizar los procesos. Es aqui donde se produce la mayor queja de los clientes y

totaliza, un promedio total de atencion en tiempos de 14 Min y 30 seg., a diferencia

de lo propuesto que implica (13) procesos, que garantiza una mayor rapidez en los

pedidos. Esto totaliza de tiempo de 8 Min y 63 Seg, que implica una economia de

tiempo de 5 Min. 67 Seg.

- DESARROLLO DEL PROGRAM

A

La ejecucion del programa basado al disefio de flujos de procesos

para mejorar la atencion de los pedidos de los clientes de la Cadena de

Tiendas LISMEY, estara a cargo del Administrador, el cual acompanara el

desarrollo de cada una de las actividades durante los meses de enero a

febrero del 2021.

- RESPONSABLE

- Administrador de la Cadena de Tiendas LISMEY

- CRONOGRAMAS

ENE FEB

MAR

ABR

1.Identificacion de los procesos de
atencion al cliente.

2.Planteamiento del flujo de procesos
actuales y propuesto de atencion.
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3.Implementacion del flujo de procesos

4 .Monitorear su cumplimiento l

5.Evaluar los resultados obtenidos

Tabla 30. Cronograma de actividades planificadas respecto al taller de capacitacion de la Cadena
de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

- COSTOS INCURRIDOS

MATERIALES
DETALLES CANT. Cc.U C.T
Hojas de trabajo 01 Mill. S/ 1240 | S/ 1240
Lapiceros ¥2 Doc. S/ 054 | S/ 3.20
Resaltador 4 Und. S/ 1.50 S/ 6.00
Folder A4 02 Paq. S/ 3.80 |S/ 7.60
S/ 29.20

Tabla 31. Materiales requeridos respecto al taller de capacitacion de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

REFRIGERIO
DETALLES CANT. Cc.U C.T
Néctar 145 ML. 01 Paq. S/ 6.20 S/ 6.20
Galletas simples 01 Paq. S/ 2.50 S/ 250
S/ 8.70

Tabla 32. Refrigerio utilizado respecto al taller de capacitacién de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

HONORARIOS
DETALLES CANT. HRS. SES. C.uU C.T
Administrador 01 1hra. 13 S/50.00 S/ 650.00
Contratacion de un
especialista en PHVA 01 1hra. 13 S/90.00 S/ 1,170.00
S/ 1,820.00

Tabla 33. Honorarios del personal requerido respecto al taller de capacitacion de la Cadena de
Tiendas
Fuente: Elaborado por las autoras.

SERVICIOS ADICIONALES

DETALLES CANT. C.U C.T
Impresion de hojas informativas de los flujos .
de proceso propuesto 72 Cient. S/1.50 S/ 75.00

Tabla 34. Servicios adicionales respecto al taller de capacitacién de la Cadena de Tiendas

Fuente: Elaborado por las autoras.

- INVERSION TOTAL: S/. 1,932.90
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3.1.3. VERIFICACION (V)

En funcion a la tercera fase de verificacion se tendra en cuenta una serie de fichas
que seran necesarias para verificar, monitorear y controlar que las actividades se
realicen de manera adecuada en cumplimiento con la capacitacién del personal,
mejora de los ambientes y reduccién en la atencién de los pedidos solicitado por
los diferentes clientes en la Cadena de Tiendas Lismey. Para la cual se debe

considerar las siguientes fichas:

Ficha de monitoreo general

MONITOREO EN LOS AMBIENTES

0 |ol2|o| 2 FECHA DE

CONCEPTOSAVALORAR | 2 | 2| 2| 8| o £| RESPONSABLE ,
g |6 |m *u REALIZACION

z <

1.

2.

3.

4.

5.

6.

7.

8.

9.

10.

EVALUADORES
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Ficha de verificacion de la capacitaciéon del personal

CADENA DE TIENDAD LISMEY
FICHA DE VERIFICACION DE LA CAPACITACION LABORAL
DATOS GENERALES

DATOS DEL TRABAJADOR DATOS DEL EVENTO
Nombre: Descripcion:
Cargo: Empresa:
Condicidn: Fecha:

Nombre el evaluador:
Valoracion porcentual (%) del trabajador sobre la aplicacion de los aprendido en
el taller de capacitacion:

25% \ 50% \ 75% \ 100%
Valoracion Porcentual (%) sobre el desempefio que ha contribuido el contenido
del taller de capacitacion:

25% | 50% | 75% y 100%
CONTENIDO DEL CURSO
DATALLE ¢Porcentaje
(0-25%) Bajo / (26% - 50%) Regular de mejora de
(51 - 75%) Bueno / (76% . 100%) Muy buenos desempefio?

SOBRE EL CONTENIDO
- Objetividad de las actividades de capacitacion
alcanzadas
- Nivel de contenido de cada tema de capacitacion
- Duracion del taller de capacitacion
SOBRE EL CAPACITADOR
- Dominio y/o manejo del tema
- Interaccion y motivacion al participante
- Comunicacion ha sido efectiva
SOBRE MI PARTICIPACION
- Puntualidad en las sesiones de la capacitacion
- Participacion en las actividades de capacitacion
SUGERENCIAS O COMENTARIOS:

Fuente: Elaborado por las autoras.
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Ficha de verificacion de la capacitaciéon del personal

CADENA DE TIENDAS LISMEY

FICHA DE MONITOREO DE LA CLASIFICACION DE LOS AMBIENTES Y

PRODUCTOS

Factores

Escala

Si [ No | A veces Observacion

1. Se identificaron
inadecuados

los ambientes

2. Se logro clasificar los ambientes de

manera efectiva

3. Se disefiara anaqueles de productos en

el area de atencion

4. Se mejord el
almacenamiento

ambiente de

5. Se adicionaron los productos en cada

ambiente

6. Se sefalizaron los
productos.

ambientes 'y

~

Existe pasajes libres y amplios

o

Los ambientes son comodos

9. Las condiciones del ambiente son

adecuadas

10. Existen riesgos estructurales

Fuente: Elaborado por las autoras.

Ficha de verificacion de los procesos de atencion al cliente

CADENA DE TIENDAS LISMEY

FICHA DE MONITOREO DE LOS PROCESOS DE ATENCION EN EL
DESPACHO DE PEDIDOS DE LOS CLIENTES

Factores

Escala
Si | No | A veces

Observacion

de los pedidos de los p

1. Se ha reducido los tiempos en el listado

roductos.

N

. Se cumple con el proces

de la lista de los productos.

o de verificacion

empaquetar

3. Se han verificado los productos antes de

N

empaquetado

. Se cumple con el proceso adecuado de

y compra.

5. Se verifican los comprobantes de venta

6. Se ha mejorado la eficiencia en la
recepcion de productos del almacenero

7. El personal muestra

productos.

inmediata en la entrega de los

una interaccion

8. El personal soluciona las quejas y/o
imprevistos en la atencion

Fuente: Elaborado por las autoras.
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3.1.3. ACCION (A)

Respecto a la evaluacidon del hacer y de lo identificado en la verificacion de las

estrategias establecidas en la planificacidon, se evaluara principalmente los

resultados obtenidos durante cada jornada o periodo establecido en el cronograma

de actividades de la Cadena de Tiendas LISMEY, asi mismo se tendra en cuenta

acciones correctivas para mejorar los hallazgos durante el desarrollo laboral. A

continuacion, se detallan:

Ficha de evaluacion y accion de mejora

EVALUACION Y ACCIONES DE MEJORA
ACTIVIDADES DEFICIENTE RESPONSABLE | ACCION | CORRECION
1.
2.
3.
4.
Fuente: Elaboradora por las autoras.
CUADRO DE VERIFICACION p
MANDO (PERIODO) INDICADORS EVALUACION
RESPONSABLE | Término de p Identificar las areas mas [ Maximizar un 80% las areas de la
= Administrador jornada laboral | deficientes tienda.
(7dias) = Mejora el ambiente de las areas = Etiquetar un 90% los recursos y/o
APOYO de la tienda materiales innecesarios
= Asistentes = Etiquetas y sefializar cada una de = Ubicar un 80% los productos en el
las areas. area de la tienda
= Mejorar el pasaje de las areas. = Mantener un 90% ordenado todos
= Ubicaciéon de los recursos y/o los ambientes
materiales de los ambientes.

Fuente: Elaboradora por las autoras.

TARJETA DE CLASIFICACION

Area :
Ambiente :
Fecha: /]

ACCION DE MEJORA

Agrupar en espacio separado [ ]
Reubicar []
Desubicado []

Mejorar |
Comentario:

3.20”
Fuente: Elaboradora por las autoras.
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TARJETA DE ORDEN DE PRODUCTOS

Area :
Productos :
Fecha:_ [/ [

ACCION SUGERIDAD

Ubicacion correcta ]
Adicionar espacio [
Liberar espacio O
Observacion:

3.00”

Fuente: Elaboradora por las autoras.

3.2. Presupuesto del

plan de mejora

.079

Para el desarrollo del plan de mejora continua se tendra en cuenta una serie

de actividades en funcion al cumplimiento de las metas y cronogramas de

actividades, conside

rando el presupuesto o costo que

incurrira para

Su

implementacion con la finalidad de mejorar la calidad del servicio de atencion en

los clientes de la Cadena de Tiendas LISMEY. A continuacion, se detalla el

propuesto requerido para su ejecucion:

COSTOS INCURRIDOS

PARTIDA DETALLE C.U.
Realizar un taller de capacitaciéon de
01. ESTRATEGIA 01 la Cadena de Tiendas LISMEY S/. 1,849.00
02 ESTRATEGIA 02 Dlsepar la clasificacion fisica de los S/.  6,936.60
ambientes
04 ESTRATEGIA 03 Realizar un f|H]O de prpcedlmlentos S/, 1,932.00
para la atencion del cliente
COSTO TOTAL S/, 10,717.60
Tabla 35. Consolidado de costos del plan de mejora
Fuente: Elaborado por las autoras.
INGRESOS EGRESO
(POR VENTAS Y (GASTOS, REM, CUENTAS POR TOTAL
CUENTAS POR COBRAR) PAGAR, OBLIG Y OTROS) (ING - EGR)
S/. 1,852,619.00 S/. 650,742.00 S/.1,201,877.00

Tabla 36. Ingreso y egreso de la cadena de Tiendas LISMEY Periodo 2019.

Fuente: Elaborado por las

autoras.
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PERIODO
DETALLE 2019 2020 2021
INGRESO (ING) S/ 1.852619.00 | . 111157140 | S/ 177851404
EGRESO (EGRE) S/ 65074200 | S/ 39044520 | S/ 63542072
BENEFICIO NETO (B/N) | S/.1201,877.00 | /. 72112620 | S/ 1.143.084.32

Tabla 37. Ingreso y egreso de la cadena de Tiendas LISMEY, proyeccion 2020 al 2021

Fuente: Elaborado por las autoras.

Durante el periodo (2019 — 2020) se ha proyectado una estimacién de (-40%) de
los ingresos productos de la situacion actual, mostrando un ingreso de S/.
1,111,571.40 y costos de S/. 390,445.20, mientras que para el periodo 2021, se
espera una recuperacion del 60% de las ventas en abarrotes, asumiendo un ingreso
total de S/. 1,778,514.24 y los costos, sumado a las estrategias a implementar un
total de S/. 635,429.72, siendo el beneficio neto de S/. 1,143,084.52, demostrando
que la Cadena de Tiendas LISMEY, puede cubrir el total de costos de las

estrategias considerados en el periodo 2021.

- S/, 3.939.077.21
Relacion B/C S/ 1,391.673.52
TOTAL 2.83

Tabla 38. Relacion beneficio sobre costos

Fuente: Elaborado por las autoras.

La implementacion de las estrategias, es viable y aceptable, cumpliendo con la
regla mayor o igual a 1, lo cual demuestra el B/C= 2.83, con una tasa de descuento
del 10%, demostrando que el retorno de la inversidon es casi siete veces,
favoreciendo el crecimiento y desarrollo economico de la Cadena de Tiendas
LISMEY, mediante la mejora de los procesos de atencion, mediante la calidad de

sus servicios y durante el despacho de sus clientes.
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ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE < < ESCALA DE
DEFINICION DEFINICION P
DEL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL
— Identificacion del problema
Y — Alternativas de mejora
— Planificacién e,
— Planificaciéon de
ivi
< RAJADELL, M. (2019) o | _ Los indicadores ue efvidades
S define como “el conjunto de A
< actividades basados en| COmPrenden la - variable o
= planificar, hacer, verificar y | P'an de n?ejora lcogﬂ(]/lf — Comunicacion de
8 actuar en una empresa, maerglagltlze rrg\(/)iczlz ?noente | Ejecucion aC“V!dadﬁS N
@< mediante la utilizacion de Eealizaré En diacnostics — Realizacion de actividades
S las técnicas y herramientas
= Q de mejora que garanticen pf[lra . est?blelc(ejr c:a — ORDINAL
> "'EJ mantener un constante fs' uacion ac lua de cada
W cambio respecto al ase, ~ empieando un — Seguimiento de las
o procedimiento a nivel cu:esbtlonz(ajrlo a q lC:S — Verificacion actividades
<Z( interno que implica el E:(;geg;a ore;e ?I'iend: — Control de las actividades
5 compromiso de todos los LISMEY. 2020
colaboradores”. ’ '
— Medicién de los resultados
— Accion — Acciones correctivas

— Retroalimentacion
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Variable
CALIDAD DEL SERVICIO

CORTES, M. (2017) lo
define como el conjunto de
acciones atendidas en
funcion a poder alcanzar
una mayor satisfaccion y
expectativas del cliente o
consumidor, que esta
relacionado con aquellos
elementos de fiabilidad,
seguridad, tangibilidad,
capacidad de respuesta y
empatia, para lograr
cumplir con los objetivos
del servicio deseado.

— Los

indicadores que
comprenden la variable
calidad del servicio seran
mediante la valoracion del
modelo SERVQUAL, para
ello previamente se
realizara un diagnostico
para establecer la
situacion actual mediante
un cuestionario al
personal, asi mismo se
utilizard un diagrama de
operaciones DAP y Check

List para identificar los
puntos criticos en la
Cadena de Tienda
LISMEY. 2020.

— FIABILIDAD (FB)

— Resolucién de problemas
— Compromiso del servicio
— Cumplimiento del servicio

— SEGURIDAD (SG)

— Confianza en el servicio
— Amabilidad en el servicio

— Sentimientos de seguridad

— TANGIBILIDAD (TG)

— Instalaciones atractivas
— Equipos modernos
— Apariencia del personal

— CAPACIDAD DE
RESPUESTA (CR)

— Servicio inmediato
— Disposicion de ayuda
— Comunicacion efectiva

— EMPATIA (EM)

— Atencion individualizada

— Preocupacion en la
atencion

— Cumplimiento de sus
requerimientos

— ORDINAL

Elaborado por las autoras.
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ANEXO 4

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL ESTUDIO

PROBLEMA DE LA

HIPOTESIS DE LA

OBJETIVOS DE LA

TiTULO INVESTIGACION INVESTIGACION INVESTIGACION METODO
PROBLEMA GENERAL HIPOTESIS GENERAL OBJETIVO GENERAL
¢De qué manera se relaciona el plan | Existe una relacion significativa entre el | Determinar la relacion entre el plan
de mejora continua con la calidad del | plan de mejora continua y la calidad del | de mejora continua y la calidad del
servicio en la cadena de Tiendas | servicio en la Cadena de Tiendas | servicio en la Cadena de Tiendas
Cpmerciales LISMEY. Sullana - | Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. C_omerciales LISMEY. Sullana - | 1po % DISENO DE
Piura. 2020? 2020. Piura. 2020. |NVEST|GAC|ON
PROBLEMA ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS Aplicada - Corrglacional,
¢(Cual es la relacion de la|a. La planificacion de la mejora Establecer la relacion de la | Transversaly No experimental.
planificacion de la mejora continua se relaciona planificacion de la mejora
continua con la calidad del significativamente con la calidad del continua con la calidad del | ENFOQUE
Plan de mejora servicio en la cadena de Tiendas servicio en la cadena de Tiendas servicio en la cadena de Tiendas | Cuantitativo
continua y Comerciales LISMEY. Sullana - Comerciales LISMEY. Sullana - Comerciales LISMEY. Sullana - .
calidad del Piura. 2020? Piura. 2020. Piura. 2020. POBLACION
servicio en la ¢(Cudl es la relacion de la |b. La ejecucion de la mejora continua Evaluar la relacion de la | 26 colaboradores de la Cadena
cadena de ejecucion de la mejora continua se relaciona significativamente con ejecucion de la mejora continua | de Tiendas LISMEY
Tiendas con la calidad del servicio en la la calidad del servicio en la cadena con la calidad del servicio en la
Comerciales cadena de Tiendas Comerciales de Tiendas Comerciales LISMEY. cadena de Tiendas Comerciales | TECNICAS E INSTRUMENTO
LISMEY. LISMEY. Sullana - Piura. 20207 Sullana - Piura. 20207 LISMEY. Sullana - Piura. 2020. | Encuesta - observacion /
Sullana - Piura. ¢(Cual es la relacion de la |c. La verificacion de la mejora continua Establecer la relacion de la CUESt'(_)na“O - diagrama de
2020 verificacién de la mejora continua se relaciona significativamente con verificacion de la mejora continua | OPeraciones (DAP)

con la calidad del servicio en la
cadena de Tiendas Comerciales
LISMEY. Sullana - Piura. 20207
¢Cual es la relacion de la accion
de la mejora continua con la
calidad del servicio en la cadena
de Tiendas Comerciales
LISMEY. Sullana -Piura. 20207

la calidad del servicio en la cadena
de Tiendas Comerciales LISMEY.
Sullana - Piura. 2020.

d. La accion de la mejora continua se
relaciona significativamente con la
calidad del servicio en la cadena de
Tiendas Comerciales LISMEY.
Sullana - Piura. 20207

con la calidad del servicio en la
cadena de Tiendas Comerciales
LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

Evaluar la relacién de la accién
de la mejora continua con la
calidad del servicio en la cadena
de Tiendas Comerciales
LISMEY. Sullana - Piura. 2020.

METODO DE ANALISIS
Andlisis de tipo correlacional y
prueba de normalidad, Ilas
cuales fueron procesados
través del programa estadistico
SPSS. V.26

Elaborado por las autoras.
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ANEXO 5
FORMATO DE CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE MEJORA
CONTINUA EN LA CADENA DE TIENDAS COMERCIALES LISMEY

- =
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL
NO

Estimado colaborador, el presente cuestionario es de caracter confidencial basado principalmente en sustentar la
recoleccion de los datos respecto al estudio titulado; “Plan de mejora continua y calidad del servicio en la cadena
de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020”, siendo de vital consideraciéon su apoyo y valoracién
respecto a las alternativas seleccionadas. A continuacion, se describen las principales categorias e instrucciones:

I. INSTRUCCIONES

El presente cuestionario de caracter confidencial estd basado a cinco alternativas, las cuales permitirdn
medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque con una (X) la
alternativa correcta, teniendo en consideracion la escala de respuesta (5) Totalmente de acuerdo (4) De
acuerdo (3) Indiferente (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo.

ALTERNATIVAS

DIMENSIONES FORMULACION DE LAS INTERROGANTES 5 4 3 2 1
TA | DA |ID| ED | TD

En la tienda logran reconocer los principales

01 .
problemas que generan mayores riesgos.

Los problemas de la tienda estan relacionados con

02 los procesos de almacén y despacho de productos.

PLANIFICACION 03 La tienda evalua y ejecuta las alternativas de mejora
en funcion a los procesos laborales.

Se ha promovido el conocimiento de los logros y/o
04 | metas que se desea alcanzar de las actividades
planificadas.

Existe en la tienda una comunicacion 6ptima para el

05 logro de actividades laborales.
En la tienda se ejecutan efectivamente Ilas
3 06 actividades planificadas.
* EJECUCION Entiende claramente las actividades que debe
07 realizar en cada jornada laboral.
En la tienda existen procedimientos adecuados para
08 el logro de actividades.
Se realiza un seguimiento continuo durante el
09 desarrollo de las actividades laborales en la tienda.
- VERIFICACION 10 Se . controlan Fonstantemente las actividades
realizadas en la tienda.
11 Considera necesario operaciones de control de las

actividades que se realizan en la tienda
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Se utiliza fichas o instrumentos de evaluacion de los
12 . .
resultados obtenidos en la tienda.
Las acciones correctivas implementadas por la
13 | .. .
. tienda han generado resultados efectivos.
= ACCION . —— - -
14 La tienda periddicamente le orienta y capacita para
asegurar la calidad de sus servicios.
Siente la necesidad que la tienda realiza una
15 . .
adecuada formacién de sus capacidades laborales
DATOS GENERALES
a. Sexo:M:_ F:
b. Edad: 20-29 30-39 40-49 50 -69
c. Grado de instruccion: Post grado__ Superior Universitario_ Técnico__ Secundaria ___
d. Tiempo laborando: Menos de 01 aflos__ Entre 01 a 02 afios Mas de 02 afos
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ANEXO 6

FORMATO DE CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE CALIDAD DEL

SERVICIO EN LA CADENA DE TIENDAS COMERCIALES LISMEY

- =
il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL

No

Estimado personal, el presente cuestionario es de caracter confidencial basado principalmente en sustentar la
recoleccion de los datos respecto al estudio titulado; “Plan de mejora continua y calidad del servicio en la cadena
de Tiendas Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020”, siendo de vital consideraciéon su apoyo y valoracién
respecto a las alternativas seleccionadas. A continuacion, se describen las principales categorias e instrucciones:

I. INSTRUCCIONES

El presente cuestionario de caracter confidencial estd basado a cinco alternativas, las cuales permitirdn

medir las dimensiones del estudio, para ello lea adecuadamente cada item y marque con una (X) la

alternativa correcta, teniendo en consideracién la escala de respuesta (5) Totalmente de acuerdo (4) De
acuerdo (3) Indeciso (2) En desacuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

ALTERNATIVAS
DIMENSIONES FORMULACION DE LAS INTERROGANTES 5 | 4 3] 2 1
TA | DA |IR| ED | TD
01 Ha solucionado las quejas y/o reclamos que realizan los
clientes en la tienda.
02 Se otorgan y cumplen con las promociones en los
« FIABILIDAD (FB) Kl/ilfergntes productos que exhibg la tienda. '
03 antiene un alto _compromiso ante los pedidos
solicitados por los clientes.
04 Cumplen efectivamente con los tiempos de entrega en
los pedidos realizados por los clientes.
05 Su comportamiento o actitud transmite seguridad a los
pedidos requeridos por los clientes.
06 Sus compafieros de trabajo, atienden con amabilidad a
los requerimientos de los clientes.
* SEGURIDAD (SG) Se encuentran totalmente capacitado para brindar
07 respuesta a los clientes.
08 Los clientes que frecuentan en la tienda, se sienten
seguro con la atencion y productos que se le ofrecen.
09 Califica como adecuado la infraestructura, distribucion y
disefos fisicos que posee la tienda.
10 Esta de acuerdo con el espacio o area asignada para la
atencion al cliente en la tienda.
= TANGIBIIDAD (TG) 11 La tienda cuenta con cajas registradoras y equipos de
seguridad modernos para brindar un mejor servicio.
12 La tienda le instruye en su apariencia para brindar una
atencion adecuada al cliente.
13 Atiende de manera rapida y acertada los pedidos
= CAPACIDAD DE solicitados por los clientes.
RESPUESTA (CR) 14 La atencién personalizada que brinda al cliente, es

inmediata y oportuna.
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15 Sus compafieros ayudan de manera inmediata a los
clientes en la entrega y transporte de sus pedidos.

16 Informan rapidamente la lista de pedidos y productos
que deben ser entregados a cada cliente.

= EMPATIA (EM)

Se le tiende a los clientes de manera personalizada en

17 funcion al orden de llegada.

18 Comprenden efectivamente los pedidos o]
requerimientos realizados por el cliente.

19 La mayoria de sus compafieros se preocupan por
ofrecer una atencion de calidad.

20 Cumplen en brindar informaciones técnicas respecto a
las caracteristicas de los productos.

cooo

DATOS GENERALES

Sexo: M:___ F:_

Edad: 20-29 30-39 40-49 50-69

Grado de instruccién: Post grado_ Superior Universitario_ Técnico__  Secundaria ___
Tiempo laborando: Menos de 01 aflos__~  Entre 01a02afios__  Mas de 02 anos
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ANEXO 7
VALIDACION DE LOS JUECES EXPERTOS

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Agustin Medina Marchena con DNI N? 02897150, Magister en Matematica
Aplicada, N*  ANR/COP/CIP 227343, de profesion Ingeniero Economista,
desempefiandome actualmente como Coordinador de la EP de Ingenieria Empresarial
enla UCV - Piura

Por medio de fa presente hago constar gque he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Guia de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Gufa de‘ Pa.utas Para Jdms DERL ABLE suBkio OV o
Universitarios de la UCV-Piura
1.Claridad X
. X
2.0bjetividad
X
3 Actualidad
A X
4 Organizacion
X
5.Suficiencia
X
6.Intencionalidad
X
7.Consistencia
8.Coherencia X
X
9.Metodologla
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Cuestionario Para Jovenes
Universitarios de la UCV-Piura ks o ot ikt
1.Claridad %
X
2.0bjetividad
3.Actualidad X
X
4.Organizacion
5.Suficiencia -
X
B.Intencionalidad
X
7.Consistencia
X
B.Coherencla
X
9.Metadologia

En senal de conformidad firmo la presente en la cludad de Piura a los _14 _ dias del mes

de — _julia ___ deldos mil veinte.
M.Sc. : Agustin Medina Marchena
DNI 102897150
Especialidad : ingeniero Economista
E-mail :amedina@ucv.edu.pe
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! Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 2140 41-60 61-80 81-100 OBSERVACIONES
6 |1 |16 |21 |26 |31 a1 | a6 | 51 61 |66 |71 81 |85 |91 |9
ASPECIOSDE VAUDA CEON 10 [15 |20 |25 |30 |35 45 |50 |55 6 |70 |75 85 |90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado X
con un lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en ]
conductas
observables
3.Actualidad Adecuado al p
enfoque tedrico
abordadoen la
investigacion
4.0rganizacion Existe una X
organizacion
logica entre sus
items
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5.Suficiencia Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

6.Intencionaldiad |Adecuado para

valorar las
dimensiones  del
tema de la
investigacion

7.Consistencia Basado en
aspectos teodricos
cientificos de la

investigacion
|8.Coherencia ene relacién

entre las variables e

indicadores
{5.Metodologia La estrategia

responde a la
elaboracion de la
investigacion

Piura, 10  de julio del 2020.

M.Sc. : Agustin Medina Marchena
DNI : 02897150
Teléfono :953948344

E-mail  :amedina@ucv.edu.pe




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo  MBA Danny Danief Antdn Asanza con DNI N' 03897882 Magister en Administracion
de Negocios Y Relaciones Internacionales N®* ANR/COP 104714, de profesidn Ingeniero de

Sistemas desempenandome actualmente como Gerente en la empresa Servicies Danton
EIRL - Piura

Por medio de |a presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
instrumentos:

Guia de Pautas y Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Guia de Pautas Para Jovenes ACEPT EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Plura aredis DAL o oy, B0
1.Claridad =
2.0bjetividad > ‘
3. Actualidad | X

. X
4, Organizacion ‘
5.Suficiendia [ s
6.Intencionalidad | *
7 Consistencia ‘ X
8.Coherencia - ‘

‘ X

9.Metodologia
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Cuestionario  Para  Jovenes

Universitarios de la UCV-Piura ACEPTABLE =~ BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1 Claridad X
X

2.0bjetividad

3 Actualidad X

4.Organizacion X

5.Suficiencia X

6.Intencionalidad X

7.Consistencia X

8 Coherencia X

9.Metodologia X

En sedal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piuraalos 13 dias del mes
de JULIO  del dos mil veinte.

i

Matr. : MBA Danny Daniel Antén Asanza
DNI 1 03897882

Especialidad : Ing. de Sistemas

E-mail : danny_anton@hotmail.com
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Buena Excelente
81-100

Deficiente Regular Buena M

0-20 21-40 41-60 OBSERVACIONES

Indicadores Criterios

N1 46 | 86 91 | 98

38;35

ASPECTOS DE VALIDACION
90 (95 | 100

q.
2
=
5
o |
8
@
58
&
2
@
2|2
22

=]
x |@|@

1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad Esta expresado X
en  conductas
observables

3.Actualidad Adecuado  al X
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion Existe una X
organizacion
logica entre sus
items

5.Suficiencia Comprende los X
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.




6.Intencionaldiad

Adecuado para
valorar las
dimensiones del
tema de la
investigacion

7.Consistencia

Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion

8.Coherencia

Tiene relacion
entre las
variables e
indicadores

9.Metodologia

La  estrategia
responde a la
elaboraciéon de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta

validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

12

Piura, 13 _de julio del 2020.

Mgtr.  : MBA Danny Daniel Anton Asanza
DNI : 03897882
Teléfono : 969930387

E-mail : danny_anton@hotmail.com
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ANEXO 8
VALIDACION DEL NIVEL DE CONFIABILIDAD DE LOS CUESTIONARIOS
UTILIZADOS EN EL ESTUDIO

Estudiantes:  CASTILLO CARLIN, GABRIELA MELISSA
PANTA PINGO, BETTY ISABEL

Escuela Académica de Profesional de Ingenieria Empresarial de la Universidad
César Vallejo - Plura

Evaluador: M.Sc. RICARDO ANTONIO ARMAS JUAREZ
Docente universitano - Universidad Nacional de Piura
N*® da Colegiatura: Colegio Estadistico del Pard (COESPE) N° 507

Después de haber sido validado por Jueces Expertos, mostrando la validez del instrumento
para el estudio: “Plan de mejora continua y calidad del servicio en la cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020.”

Los estudiantes elaboraron un CUESTIONARIO que consta de 15 items, para aplicar a los
responsables de la Cadena de Tiendas LISMEY. Con el objetivo de MEDIR LA PERCEPCION
DE LA MEJORA CONTINUA ., donde el nstrumento si se definen por escaia en las respuestas
obteniéndose resultades que definan consistencia intema al realzar un caiculo para el andlisis
de fiabikdad. Por lo tanto, al existir homogeneidad, uniformidad por escalas en las respuestas a
sus preguntas, se utilizd la fiabilidad de Alfa de Cronbach a los dalos obtenides de una
muestra piloto de 26 trabajadores; cuyo valor se da en la sigulente tabla:

Alfa de Cronbach N g2 ltams
0992 15

Se debe mencionar que el coeficiente Alfa de Cronbach tiene una CONFIABILIDAD MUY
ELEVADA segin la escala de valonzacion propuesta por Vellis (1991):

En conclusion. el Instrumento tiene una CONFIABILIDAD ESTADISTICA MUY ELEVADA,
es decir el INSTRUMENTO se puede UTILIZAR

Piura, 17 de noviembre de! 2020

Msc. RICARDO'A ARNAS JUAREZ
ING. E5TADISTICO
CUESPE 507
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ANALISIS ESTADISTICO PARA EL CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

Tabla N” 01: Resumen de procesamiento de casos de la muestra piloto

N %

Casos Valido 15 1000
Excluido 0 0

Total 15 100.0

Fuente: Elaboracion propéa, Usando ef Software IBM SPSS version 26

Tabla N 02: Estadisticas de los 1 ftems del CUESTIONARIO

Mediade Vananzade Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach si
elemanto se elementose  totalde el elemento

ha ha elementos se ha
- o - supamido  suprimido  correpida  suprimido
Ia benda logran reconocer los prncipales
problemas que generan mayores riesgos. 35,58 213,694 968 Rl
Les problemas de la lienda estan retacionados
con los precesos de almacén y despacho de 3496 217,798 896 982
La tenda avalla y ejecuta las alternativas de
mejora en funcidn & los procasos laborales. 35,60 2‘7"3? '959_ 9
Se ha promovido el conceimiento de ios logres
yio metas que se desea alcanzar de las 35,38 211,366 967 291
actividades planificadas.
“Existe en |a fienda una comunicacion aptima
para e logro de actividades laborales. 35,35 215515 963 9
En |a tenda se ejecutan efectivamente |as
actividades planticadas. 3523 213,705 054 Rl
Entiende claramente las achvidades que debe
realizar en cada jomada laboral. 3558 218,254 917 992
En la benda existen procedimientos
_adecuados para el logro de actividades. B 2'_"’_‘?_8 _sf? ol
Se reakza un seguimiento continuo durante el
desarrollo de las actividades laborales en la 3562 214,086 956 o9
tienda.
‘Se controlan constantemante las actividades
realizadas en la ienda. 36,23 219,545 929 991
Considera necesario operaciones de control 35.35 219,595 033 991

s las actividades que se realizan en la tienda
Se uliliza fichas o Instrumentos de evaluacion 35.62

de los resullados oblenidos en ia tienda. 214,966 959 991
Las acciones corractivas implementadas por la
tienda han generado resultados efectivos. 35,42 217284 9650 991
La tenda penddicamente e orenta y capacita

r ia calidad de sus IS 36,08 217,834 840 991
Sionte la necesidad que la tienda realiza una
adecuada formacion de sus capacidades 35,04 220,278 874 992

laborales

Fuente: Elaboracion propsa, Usando ef Software 1BM SPSS version 26




e nn@

Estudiantes:  CASTILLO CARLIN, GABRIELA MELISSA
PANTA PINGO, BETTY ISABEL

Escuela Académica de Profesional de Ingenieria Empresarial de la Universidad
César Vallejo - Piura

Evaluador: M.Sc. RICARDO ANTONIO ARMAS JUAREZ
Docente universitano - Universidad Nacional de Piura
N* de Colegiatura: Colegio Estadistico del Pers (COESPE) N* 507

Después de haber sido validado por Jueces Expertos, mostrando la validez del instrumento
para el estudio: “Plan de mejora continua y calidad del servicio en la cadena de Tiendas
Comerciales LISMEY. Sullana - Piura. 2020."

Los estudiantes elaboraron un CUESTIONARIO que consta de 20 items, para aplicar a los
responsables de la Cadena de Tiendas LISMEY. Con el cbjetivo de MEDIR LA PERCEPCION
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO., donde &l instrumento si se definen por escala en las
respuestas obteniéndose resultados que definan consistencia interna al realizar un calculo para
el andlisis de fiabalidad. Por lo tanto, al existir homogeneidad, uniformidad por escalas en las
respuestas a sus preguntas, se ulilizé |a fiabifidad de Alfa de Cronbach a los datos obtenidos
de una muestra piloto de 26 trabajadores; cuyo valor se da en la sigulente tabla:

__AltadeCronbach ~ Ndeitems
0,994 20

Se debe mencionar que el coeficiente Alfa de Cronbach tiene una CONFIABILIDAD MUY
ELEVADA sequn la escala de valonizacion propuesta por Vellis (1991):

Pura, 17 de noviembre ded 2020

- -

A ARMAS JUAREZ
ING. TADISTICO
CUESPFE 507
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ANALISIS ESTADISTICO PARA EL CALCULO DE LA CONFIABILIDAD DEL INTRUMENTO DE
RECOLECCION DE DATOS

Tablu N7 01: Resumen de procesamiento de casos de la muestra piloto

N %

Casos Valido 20 1000
Excluido ] 0

Total 20 100.0

Fuente: Elaboracion propia. Usando of Software IBM SPSS version 26

Tabla N° 02: Estadisticas de los 1 ftems del CUESTIONARIO

Mediade Vananza de Alfa de
escalasiel escalasiel Correlacion Cronbach s
elamanto se elemento se  total de el glemento

ha ha elementos 58 ha
Ha solucienado las quegas y/o reclamos que
reaizan los clientes en i tienda. 45,65 365,755 955 983
Se otorgan y cumplen cen las promociones en
os diferantes productos que exhibe latienda. 4015 9737 8% s
Mantiene un alte compromiso ante los pedidos
solicitados po Ios clientes. b S ol ol o
Cumplen efectivamente con los tiempos de
entrega en los pedidos realizados por los 4577 379,305 938 953
clientes.
Su comportarmiento o actitud transmite
segundad a los pedidos requendos por los 4512 375,946 924 R <)
_clientes.
Sus compaferos de trabajo, atienden con
amabidad a los requermientos de los 4515 368,695 854 953
clientes.
Se encuentran totaimente capactado para
brindar respuesta a los clientes. 46,00 373,440 _.?58 953
Los chentes que frecusntan en la tienda, se
sianten seguro con la atencidn y productos 4519 368,322 955 8953
queseleofrecen,
Califica coma adecuado la infraestructura,
dstribucidn y disenos lisicos que posee la 46,00 373,440 956 983
tienda. ,
Esta de acuerdo con ol espacio o drea
asignada para ia atencion al clente en la 4589 364,986 947 953
WO oo st
‘La tenda cuenta con cajas registradoras y
equipos de sagunidad modemaos para brindar 45,62 374,086 844 983
un mejor senviclo. -
La tenda le ingtruye en su apanencia para
brindar una atencibn adecuada al cliente. 4562 360,568 261 8%
Atiende de manera rapida y acenada los 4565 277.915 935 993

padidos solicitados por los clientes.
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La atencidn personalizada que brinda al
clients, es inmediata y oportuna.

45,35

364,315

g

Sus companeros ayudan de manera inmediata
a los clientes en la entrega y transporte de sus

45,35

370,955

_pedidas.
Infarman rapidamente a lista oe pedidos y
productos que deben ser entregados a cada
clienta.

4527

363,565

g8

Se les atiende a los chentes de manera
personalizada en funcidn al orden de llegada.

45,19

372,242

Comprenden electivamente los pedidos o
requerimientos rea¥zacos por el cliente.

4542

376,334

La mayoria de sus companeros se preocupan
por ofrecer una atencién de calldad.

4581

364,882

Cumplen en brindar informaciones técnicas
respecto a |as caracteristicas de los productos.

45,04

370,758

B|8|%|8

Fuente: Elaboracion propsa, Usando el Software IBM SPSS version 26

Msc. WICARDO A ARMAS JUAREZ

TADISTICO
SrE 507
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ANEXO 9
ANALISIS DEL TURNITIN

Resumen de coincidencias >

15 %

Se estan viendo fuenies esiandss {

-
3

15 | Ver fuentes en ingles (Beta |
=+ Coincidenciss
- repositorio.ucv.edu.pe 6 2% >3

Fosmta SS Intamar

&
v

B

<=1

&
v

<1

&
Y

=1

&
v

upcommons.upc.edu <=1

Focnta S Intamat

& &
Y

repository urmmilitared. . <1

Fossta S Intamct

O 0 N O O A W N <

1licrary.co =1 2% >
Foemia Jds Intamear
=s_scribd com =<7 95 >
Fosema O Intamar

1O reposioriozutoncoma.e. =1 2% >

Fossta S Intamet

Entregado = Universida.. <=7
—Tratajboal eSS ants

-
-
&
Y
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ANEXO 10
DIAGRAMAS Y FLUJOS DEL MODELO PHVA

-
= Liderazgo = Organizacion enfocada
al cliente
*Bxticoslndd penmml Actuar Plinear = Relacion mutuamente
= Mcjoramiento continuo benficiosa
con ¢l proveedor
.
-

= Enfoque de procesos
= Enfoque basado en hechos

para la toma de decisiones = Enfoque de sistemas

para la gestion

Figura: Los principios de la calidad y el ciclo PHVA
Fuente: El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC (2008)
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