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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion llevé como titulo “Gestidn por procesos para
mejorar la calidad de servicio de distribucion de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C., 2021”. El objetivo de la investigacion fue implementar
la gestidn por procesos para mejorar la calidad del servicio de distribucion de la
empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. Los objetivos especificos
fueron: determinar la calidad de servicio de distribucién de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C., implementar la gestién de procesos para la empresa
Corporacién Proveedores del Norte S.A.C., medir la mejora de los indicadores de
calidad del servicio de distribucion tras haber implementado la mejora de procesos
y evaluar los ahorros econémicos generados por la mejora de la calidad del servicio
de distribucion de la empresa Corporacion Proveedores del Norte S.A.C. La
hipétesis de la investigacion fue que la gestidn por procesos mejora la calidad del
servicio de distribucion de la empresa Corporacion Proveedores del Norte S.A.C.
La metodologia de la investigacion fue de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo,
de nivel explicativo y de disefo pre experimental. Los resultados de la investigacion
determinaron que se mejoré las dimensiones de elementos tangibles de 8 a 14,33,
fiabilidad de 10,33 a 18,67, capacidad de respuesta de 8 y 14,33, seguridad de 8 a
15 y empatia de 11 a 20,67. La conclusion de la investigacion afirmé que la
implementaciéon de la gestion por procesos en el area de distribucion mejora la
calidad de servicio en la empresa Corporacion Proveedora del Norte con un nivel

de significancia de 0,109.

Palabras clave: Gestidon por procesos, calidad de servicio, procesos.



ABSTRACT

The title of this research work was "Management by processes to improve the
quality of distribution service of the company Corporacion Proveedora del Norte
S.A.C., 2021". The objective of the research was to implement process
management to improve the quality of the distribution service of the company
Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. The specific objectives were: to determine
the quality of distribution service of the company Corporacion Proveedora del Norte
SAC, implement process management for the company Corporacidén Suppliers del
Norte SAC, measure the improvement of the quality indicators of the distribution
service after having implemented the improvement of processes and evaluate the
economic savings generated by the improvement of the quality of the distribution
service of the company Corporacion Suppliers del Norte SAC The hypothesis of the
research was that process management improves the quality of the distribution
service of the company Corporacién Suppliers del Norte S.A.C. The research
methodology was applied, with a quantitative approach, an explanatory level and a
pre-experimental design. The results of the research determined that the
dimensions of tangible elements were improved from 8 to 14.33, reliability from
10.33 to 18.67, response capacity from 8 and 14.33, security from 8 to 15 and
empathy from 11 at 20.67. The conclusion of the investigation affirmed that the
implementation of management by processes in the distribution area improves the
quality of service in the company Corporacion Proveedora del Norte with a

significance level of 0.109.

Keywords: Management by processes, quality of service, processes.
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. INTRODUCCION

Uno de los sucesos mas histéricos que tuvo lugar a nivel mundial, y que arropo todo
el ano 2020 y lo que aun va del 2021, ocasionado por el Covid — 19, como lo es la
pandemia, impactd drasticamente el sector alimentario a nivel mundial;
desacelerando la produccion, comercializacion y distribucién normal. Por su lado,
segun Infopesca (2020) es de esperar que la oferta, consumo y comercio de pescad
se reduzcan por algun tiempo, lo que por ende puede causar la disminucidén en un
1,2%. Ademas, las restricciones en el traslado del personal y la disminucion de la
capacidad de los buques pesqueros estan contribuyendo a la disminucion de la
pesca de atun, cefalépodos y anchoveta. Por otro lado, la nueva realidad provoca
una disminucion de los productos pesqueros, pero una estimulaciéon por la compra
de productos preparados y en conserva.

Segun Directodelolivar (2020), en un ambito mundial se consumen cerca de 3
millones de toneladas de aceite de oliva por aino y existen mas de 12,000 molinos
para la extraccién de este aceite en 50 paises. Por ejemplo, Grecia se caracteriza
como pais consumidor de este tipo de aceite, obteniendo un consumo per capita
de 12,5 litros, luego le sigue Espaina con 11.70 litros y finalmente Italia y Portugal
con 8 litros cada uno.

Segun Statista (2021), los mayores productores de sal a nivel mundial son: China
(60 millones de toneladas), EEUU (39 millones de toneladas) e India (28 millones
de toneladas). El comercio de la sal, mundialmente se calcula en 58,7 millones de
toneladas para el presente afo.

Segun Informa BTL (2020), en el afio 2019 las ventas de abarrotes en diversos
supermercados e hipermercados alcanzo en el aino un 1,07% del producto bruto
interno nacional y un 6,98% respecto al sector comercio. Ademas, estos productos
representan el 45.6% del volumen total de ventas a nivel nacional.

Por otra parte, segun Infopesca (2020), la demanda de atun en Latinoamérica se
mantuvo fuerte durante el primer trimestre del 2020, ya que la demanda aun existia
y eran productos que se podian almacenar durante periodos largos de tiempo y
eran necesarios durante esta pandemia. Ademas, la demanda de conservas de
atun se increment6 debido a que es mas asequibles en mercados occidentales
tradicionales. Por otro lado, segun Mongabay (2020), “En América Latina, se
produce solo un 7% del aceite de palma a nivel mundial, mientras que los paises



de Indonesia y Malasia producen un 84%”. No obstante, del total de la produccién
del afo 2019 solo un 26% obtuvo la certificacion en RSPO. Latinoamérica es la
region que alcanza el mayor porcentaje de certificacion a nivel mundial superando
a las otras regiones del mundo que solo alcanzan el 20%. Ademas, segun Infobae
(2020), Argentina es el mayor consumidor de sal en Latinoamerica con un total de
9,8 gr por dia, cuando lo recomendado por la OMS es menor a 5,5 gr diarios.

De acuerdo a PRODUCE (2021), a nivel nacional el consumo de pescado registrd
un crecimiento de 138% al cierre del 2020. Por otro lado, segun Olimerca (2020),
Las plantas de aceite de oliva en el Peru dejaron de producir la mitad de las
aceitunas que sirven para la elaboracién de aceite de oliva, esta caida significé que
solo pudieron producir 3,000 toneladas y esto debido a una caida del precio de este
producto y a una mala cosecha. Ademas, segun EsSalud (2017), el consumo per
capita nacional de sal es de una cuchara diaria lo que significa que la mitad de los
peruanos consume doblemente la cantidad recomendada por la OMS, esto quiere
decir que en promedio una familia consume 16 kilos de sal anualmente.
Actualmente, para el Banco Central de Reserva del Peru (2020) en la region de la
Libertad, la actividad extractiva del sector pesca disminuy6é 37,6 %, ademas el
sector manufacturero disminuyd 5,8% debido a la caida de la harina y aceite de
pescado, por el contrario, la industria azucarera presentd un crecimiento de 33,9
por ciento.

La empresa de Corporacion Proveedora del Norte S.A.C., es una empresa
organizada a base de capitales peruanos. El nombre de la razon social tiene
bastante relacion con la ubicacién geografica que tienen la gran mayoria de sus
clientes. En la parte norte del territorio peruano, se encuentran la mayoria de
ingenios azucareros (dado que la empresa inici6 sus actividades de
comercializacion unica y exclusivamente azucar en grandes cantidades). Esta
empresa nacié con el objetivo de ofrecer al publico consumidor alimentos de
primera necesidad con altos estandares de calidad, bajo un rango de precios
relativamente bajo respecto a la competencia. Corporacion Proveedora del Norte
se constituyd a inicio del afno 2015, comercializando Unicamente azucar en
volumenes altos, proveyendo al sector mayorista para luego acaparar una fuerte

cartera de clientes en el sector industrial.



La empresa ha destacado una diferenciacion importante de los subsectores en este
mercado: sector mayorista y sector industrial: Los productos llevan la marca
Familiar. Los productos que se venden son: Aceite 100% vegetal marca Familiar en
presentacion de caja contenida por 12 unidades de 1 litro. Conservas de pescado
marca Familiar en presentacion de filete de atun, trozos de atun, lomo de atun y
grated de atun todos estos marinados en aceite vegetal, sal de cocina marca
Familiar en presentacion de caja de 12 unidades de 1 kg cada uno, abarrotes marca
Familiar de diferentes presentaciones dependiendo del tipo de producto.

Por otra parte, la empresa presenta problemas en la distribucion de los productos,
ya que cuenta con 2 camiones para la distribucion de los productos, pero solo
cuenta con un chofer, ademas cuenta con 3 vendedores que se encargan de visitar
las diferentes bodegas y mercados que son sus principales clientes de la empresa.
Por otro lado, los mercados solo trabajan hasta el mediodia por ende es critica la
situacion de la distribucidon de la mercaderia por los problemas antes mencionados.
Seguido, se muestra la demanda mensual de los productos: aceite: 2500 unidades,
filete: 250 unidades, sal: 300 unidades, azucar: 800 unidades, fideo: 800 unidades,
avena: 800 unidades, papel higiénico: 800 unidades, alcohol: 100 unidades

Por lo tanto, el planteamiento interrogativo del presente estudio es ;En qué medida
la gestion por procesos mejorara la calidad de servicio en la empresa proveedora
del Norte S.A.C.?

Finalmente, queremos justificar este estudio en lo social porque brindaremos
técnicas y herramientas que ayuden a las empresas del sector a mejorar sus
indicadores de distribucidn y a tener una calidad del servicio 6ptimo; en lo
econdmico, nuestra investigacion comprobara que la implementacion de la gestion
por procesos mejorara la calidad de la distribucion de productos a los clientes con
lo cual disminuira los costos logisticos de la empresa; en lo metodologico se justifica
porque esperamos que esta investigacion sirva como modelo para los posteriores
trabajos relacionado a la mejora de los procesos de distribucion de empresas del
rubro comercializacion. Por otra parte, en lo practico se justifica porque se brindan
herramientas de gestion de procesos especificas con la cual se pueden mejorar la
calidad del servicio de distribucion y ademas se definen los problemas criticos que
le genera gastos innecesarios a la empresa que pueden ser por falta de formacion,
falta de equipos o carencia de estandarizacion en sus procesos. Finalmente, en lo



tedrico se justifica porque el uso de herramientas de mejora de procesos
corroborara la metodologia y teoria ensenada.

El objetivo general de la investigacion sera: implementar la gestion por procesos
para lograr mejorar la calidad del servicio de distribucion de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Mientras que los objetivos especificos de la investigacion seran: determinar la
calidad de servicio de distribucion de la empresa Corporacion Proveedora del Norte
S.A.C., implementar la gestion de procesos para la empresa Corporacion
Proveedores del Norte S.A.C., medir la mejora de los indicadores de calidad del
servicio de distribucion tras haber implementado la mejora de procesos y evaluar
los ahorros econdmicos generados por la mejora de la calidad del servicio de
distribucion de la empresa Corporacion Proveedores del Norte S.A.C.

Por otra parte, nuestra hipotesis seria que la gestidn de procesos mejora la calidad
del servicio de distribucion de la empresa Corporacion Proveedores del Norte
S.AC.



.  MARCO TEORICO

A fines de sustentar tedricamente el presente trabajo, se realizé una revision de
investigaciones a nivel internacional y nacional, los cuales se encuentran
relacionadas con las variables implicitas en el mismo. A saber:

En el contexto internacional Gellibert (2016), cuyo trabajo de investigacidén presentd
el siguiente problema: atrasos en los despachos de productos e insatisfaccién de
sus clientes. Refiri6 que su objetivo fue analizar la incidencia de los procesos
actuales del area logistica en la satisfaccidén de los clientes de la empresa Hidrosa
S.A. La metodologia empleada fue la aplicacion de los médulos WMS y RF SMART
para una rapida deteccion de los procesos que estan fallando y corregirlos en su
debido momento. Como instrumentos se utilizaron en la obtencién de datos: el
cuestionario, ficha de procesos y analisis documental. Por otro lado, este trabajo
aporta a la investigacién en la aplicacién del analisis PESTEL, FODA, RF SMART
para mejorar la satisfaccion de los clientes.

Mufioz (2018) cuyo trabajo de investigacion presentd los siguientes problemas:
incremento de cartera de clientes, personal y oferta de servicios. Refiri6 que su
objetivo fue disefar un sistema de gestidbn por procesos para la compaiia de
servicios de ingenieria y construccion orientado a la industria CDM S.A. La
metodologia empleada fue la utilizacion de un sistema de gestidn de procesos para
el mejoramiento de los servicios y entorno dentro de la organizacion. Los
instrumentos utilizados para la obtencién de datos fueron: el cuestionario, ficha de
procesos y analisis documental. Por otro lado, este trabajo aporta a la investigacion
en la utilizacion de herramientas como: mapa de procesos, analisis FODA,
Flujograma de procesos y calculo de indicadores de satisfaccion del cliente para
poder analizar el impacto de las mejoras realizadas.

En el contexto nacional Noa y Sifuentes (2021), cuyo trabajo de investigacion
presento los siguientes problemas: aumento de demanda de llamadas de clientes,
incumplimiento de indicadores de nivel de servicio y tiempo y una mala capacitacion
del personal. Refiri6 que su objetivo fue determinar en qué medida la
implementacion de la gestidn de procesos en el area de operaciones mejorara la
satisfaccion del cliente, en la empresa SCC, Lima 2020. La metodologia empleada
fue la utilizacién de fichas de observacion de procesos para poder determinar si la

gestion por procesos mejora la satisfaccion del cliente, la cual determiné un



incremento del 6,6% de satisfaccion en el area de operaciones de la empresa. Por
otro lado, este trabajo aporta a la investigacion en la aplicacion del diagrama
Ishikawa y analisis de causas principales para identificar los motivos de la
insatisfaccion de los clientes.

Carranza (2019), cuyo trabajo de investigacion presento los siguientes problemas:
personal no calificado en el area de picking, demora de procesos, productos
perdidos y fallados y disminucién de los servicios logisticos en los canales de venta.
Teniendo como propdsito principal la aplicacion de gestion de procesos en aras de
mejorar la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios logisticos. La
metodologia empleada fue la utilizacién de: cuestionario, andlisis documental y
formatos de recoleccidén de datos para verificar si la implementacion de gestidon de
procesos en el area logistica mejora la satisfaccion laboral, obteniendo un
incremento de 17%. Por otro lado, este trabajo aporta a la investigacién en la
utilizaciéon de la clasificacion ABC, exactitud de registros de inventarios e
indicadores KPIs logisticos para determinar los motivos de los problemas
relacionados a la gestidn logistica.

Juarez (2018), cuyo trabajo de investigacion present6 los siguientes problemas:
reclamos del personal por falta de control en los procesos y falta de control de la
calidad del servicio. Refirid6 que su objetivo fue determinar la relacién existente entre
la gestidbn de procesos con la calidad de servicio del area de transporte. La
metodologia empleada fue la utilizacién de: cuestionario, ficha de procesos y
analisis documental para determinar la relacion entre la gestién de procesos y la
calidad de servicio, encontrando que el 45% de los trabajadores opinaron que
probablemente es importante la gestion de procesos, por otra parte, el 42% de los
trabajadores estan de acuerdo con controlar la calidad del servicio. Por otro lado,
este trabajo aporta a la investigacion en la utilizacion de indicadores KPls logisticos,
analisis de datos estadisticos mediante la utilizacién del programa SPSS.

En el contexto local Asmat (2018), cuyo trabajo de investigacion present6 los
siguientes problemas: sobrecarga de trabajo, errores de comunicacion de los
asesores comerciales, insatisfaccion del cliente y reprogramaciones. Refirid que su
objetivo fue mejorar los procesos del area de inspeccion de pre entrega para
aumentar la calidad de servicio. La metodologia empleada fue la utilizacion de:

cuestionarios, ficha de observacion y analisis documental para demostrar que se



mejor6 el cumplimiento de entrega de pedidos en 60%, se aumento la calidad de
servicio en un 30% y se redujo el tiempo de entrega en 20%. Por otro lado, este
trabajo aporta a la investigacion en la aplicacion del diagrama SIPOC, Flujogramas,
diagrama de Pareto y técnica de grupo nominal.

Alvarado (2019), cuyo trabajo de investigacion presentd el siguiente problema:
excesivas devoluciones de productos. Refiri6 que su objetivo fue disminuir las
devoluciones de productos terminados en el area de distribucion. La metodologia
empleada fue la utilizacién de: cuestionario, ficha de observacion y analisis
documental para demostrar que se logré una reduccién del 44% de las
devoluciones de productos. Por otro lado, este trabajo aporta a la investigacion en
la aplicacion mapeo de procesos, Flujograma, diagrama de explosion de
actividades, diagrama Ishikawa, diagrama de Pareto y diagrama de operaciones.
Sanchez (2016), cuyo trabajo de investigacion presento los siguientes problemas:
manejo informal de procesos y area administrativa, desorden en la gestion,
excesivo inventario y falta de control de gestidn. Refirié que su objetivo fue plantear
estrategias y lineamientos para obtener un impacto positivo en la calidad de
servicio. La metodologia empleada fue la utilizacion de: cuestionario, ficha de
observacion y analisis documental para demostrar que la implementacién del plan
estratégico y redisefio de procesos mejoro la calidad de servicio en 27%. Por otro
lado, este trabajo aporta a la investigacion en la aplicacion de un plan estratégico,
disefio de gestion de procesos, mapeo de procesos, Matriz EFE y EFI, Balance
Score Card.

Por otra parte, continuando con el marco tedrico se detallara los conceptos de las
dos variables analizadas en este proyecto y sus respectivas dimensiones.
Primeramente, se definira la variable gestion por procesos y sus dimensiones

De acuerdo a la Presidencia del Consejo de Ministros (2021) la gestion por proceso
es una herramienta que busca brindar informacioén para llevar a cabo un analisis de
procesos, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes, en relacién a los
objetivos estratégicos de la empresa. Para ello es necesario el apoyo de toda la
organizacion, desde la gerencia hasta el personal operativo.

Las fases para la implementacién de gestidn por procesos segun el mismo autor
son: determinacion de procesos, seguimiento, medicion y analisis de procesos y

por ultimo la mejora de procesos. Ademas, existen diversas herramientas que se



utilizan para la gestidn por procesos dentro de las cuales estan: inventario de
procesos, mapa de procesos, ficha de indicadores de desempeno, ficha técnica de
procesos, diagrama de procesos, graficas de control, histograma, lluvia de ideas,
diagrama de Pareto, Ishikawa y ficha de procedimiento.

De acuerdo a Juarez (2018) existen dos dimensiones para la gestion por procesos
las cuales son: disenar el mapa de procesos y el modelamiento del proceso.
Segun Juarez (2018) “el mapa de proceso es el proceso que permite a la direccidon
estratégica de la organizacién orientar y dirigir los procesos relacionados con los
clientes a través de los servicios y productos con el fin de un desarrollo mas sencillo
de los procesos” (p.24). Por otra parte, definié el modelamiento de procesos como
“la representacion visual de las relaciones vinculadas a los procesos mediante la
utilizacién de un Flujograma de informacion” (p.24).

Continuando con el marco teérico se detallara el concepto de calidad del servicio y
sus dimensiones.

De acuerdo a Pincay y Parra (2020) la calidad del servicio “es la administracion por
parte de la organizacion que permite la satisfaccidn permanente del cliente” (p.9).
Las herramientas para medir y mejorar la calidad del servicio segun Tsuneo (2021)
son: la lista de chequeo, satisfaccion de los empleados, analisis de satisfaccion del
cliente, benchmarking, actividad 5s, manual de servicio y hoja de combinacién de
trabajo estandar.

De acuerdo a Pincay y Parra (2020) existen cinco dimensiones para la calidad del
servicio las cuales son: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta y empatia.

Segun Pincay y Parra (2020) la confiabilidad es “la capacidad de cumplir las
expectativas del cliente al realizarle un servicio” (p.13). Por otra parte, la seguridad
es “el conocimiento de los trabajadores y la confianza que se le brinda al cliente
durante la realizacion del servicio” (p.13). Por otro lado, los elementos tangibles son
“las caracteristicas que diferencian a la empresa y a los trabajadores del resto de
empresas del mismo rubro y sector” (p.13). Mientras que, la capacidad de respuesta
es “poder brindar un servicio rapido y de acuerdo a las necesidades del cliente”
(p.13). Finalmente, la empatia es “la virtud de poder reconocer la necesidad del

cliente y poder brindarle una atencion especializada” (p.13).



.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

La investigacion sera de tipo aplicada “debido a que busca obtener un conocimiento
nuevo que le permita solucionar problemas” (Alvarez, 2020, p.3).

Sobre su disefio segun Alvarez (2020, p.4) “el disefio experimental es aquella
investigacion en la cual los datos son conseguidos por observacién del investigador
y solo se da la manipulacién de una variable para conseguir la respuesta de la otra
variable de estudio”. Por su lado, Hernandez Sampieri y Mendoza Torres (2018, p.
37) “es cuasi experimental ya que la elecciéon de la muestra no es aleatoriamente,
mas bien los grupos muestrales ya fueron conformados previo al experimento®.
Para la presente investigacion se determinara que “su enfoque es cuantitativo, ya
que hace uso de la recoleccion de datos para realizar la prueba de hipétesis y la
estadistica, con el propdsito de comprobar las hipotesis y determinar el
comportamiento del objeto de estudio” (Hernandez Sampieri y Mendoza Torres,
2018, p.45).

En este proyecto de investigacion el alcance sera explicativo “debido a que busca
identificar la causas que provocaron los sucesos estudiados” (Hernandez Sampieri
y Mendoza Torres, 2018, p.93).

Por consiguiente, al ser un disefo cuasi experimental, el investigador aplica en la
variable independiente un control bajo, no asigna a los sujetos de estudio ni grupos

de control de manera aleatoria. De esta manera quedaria esquematizado:

G:01—->X—> 02

Dénde:

G: Muestra a la que se aplicara el instrumento
O1: Pre test (Calidad del servicio)

X: Variable Independiente (Gestion por procesos)
0O2: Post test (Calidad del servicio)

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: Gestidn por procesos (variable cuantitativa)
La gestion por proceso se define como la metodologia que optimiza las actividades

y procedimientos de trabajo que le dan valor a la organizacién con el fin de generar



una secuencia de procesos que proporcione que los servicios y productos
elaborados impacten de manera positiva en los clientes (R&C Consulting , 2020).
La gestion por procesos proporciona resultados eficientes en la realizacion de
actividades y recursos gestionados como procesos, ademas es parte de los ocho
principios de la gestion de la calidad (Ver anexo 2).

Variable dependiente: Calidad del servicio (variable cuantitativa)

La calidad del servicio se define como “la diferencia entre lo que espera el cliente y
la realidad del servicio brindado” (Requena y Serrano, 2017, p.22)

La calidad del servicio es la realizacion de un servicio brindado por una empresa a
los clientes en el momento de entregarle un producto o servicio, ademas busca la
solucion de problemas y crear una relacién de fidelidad entre el cliente y la empresa.
De igual manera, poseer una calidad de servicio alta es una ventaja competitiva ya
que permite la diferenciacion entre empresas y el impacto que esta brinde en el
cliente sera la razon por la cual es elegida entre tantas empresas (Ver anexo 3)
(CIM, 2019).

3.3. Poblacion (criterios de seleccién), muestra, muestreo y unidad de
analisis

Poblacion

Segun Hernandez Sampieri (2018, p.208) “la poblacién es el grupo total de
elementos en la cual una investigacion esta enfocada y que concuerdan con
determinadas especificaciones”. Arias, Villasis y Miranda (2016, p.3) definen a la
poblacién como “el conjunto de casos de acceso limitado que permite la eleccion
de una muestra con ciertos criterios establecidos previamente”.

Estara conformada por 50 clientes minoristas de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Criterios de inclusion

Clientes de ambos sexos

Rango de edad de los participantes, clientes de 25-65 afios.

Clientes con vinculo de contrato con la empresa al menos en los ultimos 5 afos.
Clientes minoristas

Clientes que compran en horario diurno (6 am - 12 am)
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Criterios de exclusion

Rango de edad de los participantes, clientes menores a 24 anos.
Clientes con vinculo de contrato con la empresa menor a 5 afios.
Clientes mayoristas.

Clientes que compran en horario diurno (12am - 6 pm).

Muestra

Segun Hernandez Sampieri (2018, p.206) la muestra “es una parte de la poblacion
de la cual se recolectaron datos y que posee las mismas caracteristicas”.
Investigalia (2020) define a la muestra como una porcién de la poblacién que
poseen las mismas caracteristicas.

Por otra parte, Ochoa (2016) define el muestreo como el proceso de elegir una
variedad de elementos de una poblacion para estudiarlos y caracterizarlos.
Para calcular el tamafio de muestra se utilizd la siguiente formula matematica

explicada por Cortés, Mur, Iglesias y Cortés (2020, p.5):

ZZXpXgXxN

n:(N—l)xe2+Zz><p><q

Donde:

n = muestra

Z =nivel de confianza (1.96)

p = probabilidad de éxito (0.5)

g = probabilidad de fracaso (0.5)
e = error maximo (0.05)

N = tamano de la poblacion (50)

1.962 x 0.5 x 0.5 x 50

"= 50-1) x 0.052+ 1.962 x 0.5 X 0.5

n =45
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La muestra estarda conformada por 45 clientes minoristas de la empresa

Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Muestreo

Para este estudio el tipo de muestreo sera probabilistico — aleatorio simple, porque
las unidades muestrales, seran seleccionados al azar, es decir, por el tipo de
investigacion las unidades muestrales no fueron definidos antes de iniciar el
estudio en la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.
Los integrantes que participaran en el proceso de recojo de datos seran los
clientes minoristas que compran en horario diurno (6am - 12am) en la empresa

Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Unidad de anélisis

Clientes minoristas de la empresa Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.
Inmunidad Muestral

La inmunidad muestral estara definida por los participantes del cuestionario y
cuyos criterios de inclusion y exclusion se detallaron anteriormente.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion

El método inductivo deductivo, fue el utilizado conjuntamente con las herramientas
de ingenieria, a fines de diagnosticar la situacion actual de la empresa y encontrar
las causas raices del retraso en la entrega en la empresa, y a partir de ello brindar
una alternativa de solucion. Las siguientes Tablas contienen las técnicas e

instrumentos que se usaron para el estudio:

Tabla 3
Instrumentos y métodos de investigacion.
Herramienta Descripcion
Diagrama de Ishikawa Determina las causas raices del proyecto.
Matriz de Priorizacion Ordena las causas raices de mayor a menor impacto.

Determina las causas raices que tengan un 80% de
Pareto )
impacto en el problema.

) ) Propone los indicadores para cada raiz, sus valores
Matriz de Indicadores _ y
actuales y metas, y las herramientas de solucién.
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Tabla 4

Materiales, instrumentos y métodos de recoleccion de datos

Fuentes de )
) ) ) o Tratamiento / Resultados
Fase de estudio informacion / Técnica Instrumentos
Proceso Esperados
Informantes
Determinar la calidad de servicio en ] ] Extraccion de Diagnostico de la calidad de
Gerente Encuesta Cuestionario ] N o
la empresa informacion servicio actual
. Lista de control, N Después de analizado los
Implementar la gestion de procesos ) ) ) ) Extraccion de
Libros Observacion cuestionario de ) N procesos se planteara las
para la empresa B informacion . .
observacion herramientas de mejora
Medir la mejora de los indicadores de ) . o
) o o o Registro de o Se determinara los indicadores
calidad del servicio de distribucion Analisis Analisis

] ) ) Libros indicadores de ] N de calidad del servicio en el

después de aplicada la mejora de documental ) o de informacion o )

calidad de servicio area de distribucién post mejora
procesos
Evaluar los ahorros econémicos o ) o o
) ) Anlisis Hoja de Célculo Analisis Conocer la viabilidad del plan
generados por la mejora de la Libros ) ) ) )
Econémico Excel de informacién de mejora

calidad del servicio de distribucion
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Observacion de campo

Se identificaron los problemas en el area de distribucion, mediante la observacion
directa del estado real de la empresa, detectando las fallas criticas de produccion
de la empresa.

Analisis de documentos

También, se indagod sobre la problematica y recoleccion de datos cuantitativos en
la documentacion de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C., a partir
de la organizacion de los instrumentos adecuados para realizar el analisis de la

documentacion historica.

3.5. Procedimientos

Se inicié con la identificacion de la problematica que aqueja a la empresa en
estudio, con la identificacidn de la problematica se determinaron las herramientas
de ingenieria para poderle darle solucién. Para el caso de esta investigacion se
emplearon herramientas de la gestidn por procesos como el mapa de procesos, el
manual de organizacién y funciones, el diagrama SIPOC e indicadores KPI's.
Antes de emplear estas herramientas se evalué la calidad de servicio en el area de
distribucion de la empresa a fin de poder contrarrestar luego de la implementacion
de estas herramientas el impacto positivo en esta variable. Para medir el impacto
se plantearon diferentes hipétesis con el fin de poder determinar si efectivamente
la implementacién de la gestion por procesos mejora la calidad de servicio del area
de distribucion de la empresa.

Por otra parte, durante el desarrollo de la investigacion se empleé el método
cientifico a fin de darle un lineamiento a la investigacién y desarrollar los diferentes
capitulos de la investigacion a fin de poder darle solucién a la baja calidad de

servicio.
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Figura 1. Procedimiento de investigacion en la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

3.6. Método de anélisis de datos

Como método tradicional, el calculo mediante el uso de Microsoft Excel 2019, asi
como el procesador de textos Microsoft Word 2019. El primero de ellos para
sistematizar de manera ordenada los resultados en tablas de frecuencia y graficos
dinamicos, mientras que el segundo de ellos, para la elaboracién del informe final

de tesis, con la interpretacion y analisis de los resultados.

3.7. Aspectos éticos

Siguiendo las normas y lineamientos por los que se rige la instituciéon o casa de
estudios, se considerd respetar la confidencialidad de los resultados obtenidos
durante el desarrollo del estudio, asimismo mantuvo en reserva los datos de los

participantes, siendo unicamente utilizada para brindar la informacion de la
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empresa. Ademas, se realiz6 una declaracion de la veracidad de los datos,
referente a los estudios que se hacen mencion en la investigacion. También, se cito
cada uno de los autores y referencias empleadas en el presente estudio,

respetando la propiedad intelectual de los mismos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Diagnostico situacional del area de distribucion de la empresa
Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.

Un estudio enfocado en una empresa comercializadora de productos del
departamento de Trujillo, constituida en el 2015 cuya actividad comercial consiste
en productos como aceite vegetal, conservas de pescado, azucar rubia y azucar
blanca a clientes minoristas. Hasta ahora, cuenta con 35 trabajadores entre
personal de las areas administrativas, comercial, produccion y limpieza Esta
empresa vende alrededor de 6 000 productos al mes.

La mision de esta empresa es ser la primera opcion empresarial del mercado,
brindando productos alimenticios de marca propia con altos estandares de calidad
y precios competitivos; de tal forma que se pueda apoyar a mejorar la calidad de
nuestros clientes, consumidores y colaboradores.

Mientras que la visidn de la empresa es ser una de las empresas lideres en el
abastecimiento de alimentos de primera necesidad en el mercado nacional para el
2025, diferenciandose en calidad y servicio al cliente. Los valores con los que
cuenta la empresa son: ética, calidad, apoyo en equipo, responsabilidad, respeto y
busqueda de la excelencia.

Por otra parte, la empresa productos de primera necesidad con su marca “Familiar”
en diferentes presentaciones (sacos, botellas y galoneras, conservas) dependiendo

del tipo de producto que vendan y de acuerdo a las especificaciones del cliente.
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En relacion a la estructura organizativa, esta constituida por 6 areas: gerencia,
produccion, administracion, finanzas, comercializacion y logistica; y cada una de

ellas estan divididas por unidades que realizan labores especificas

Figura 2. Organigrama de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

DIRECTOR

Vicente Saravia

COMERCIALIZACION

Paul Saravia ‘ Nancy Castro Paul Saravia
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Jhon Williams | Freddy Herrera Carmela Camacho | | Kiara Pinillos

DESPACHO
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Melciades

A objetos de medir la variable dependiente, que responde a calidad de servicio, se
analizé con las técnicas de encuesta, para llevar a cabo esta medicion se utilizé el
cuestionario SERVQUAL aplicado durante el afio 2021. Con lo cual se obtuvo los
datos pre test correspondientes a esta variable. Asi, luego de la implementacion de
gestion de procesos, se evalué nuevamente esta variable aplicando el mismo
cuestionario.

La gestidon por procesos como variable independiente se analizé con las técnicas
de observacion directa y observacidn experimental, para llevar a cabo esta
medicién se utilizé la informacion correspondiente a las exigencias en relacion al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa durante los primeros siete
meses del afno 2021. Para la técnica de la observacién directa se us6 como
instrumento el registro del nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos antes de
aplicar la gestion logistica. Mientras que para la técnica de observacion
experimental se hizo uso del mismo registro, pero después de aplicado la gestidon

por procesos.

A continuacion, se detalla los datos referentes a la calidad de servicio del afio 2021
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generada en el area de distribucidon de la empresa.

Tabla 5
Reporte de calidad de servicio en el &rea de distribucién durante los meses de mayo a julio del afio
2021

Calidad de servicio

Mes Elementos Fiabilida Capacidad de . . Total
Tangibles d rgspuesta Seguridad - Empatia

Mayo 8 10 8 8 10 43

Junio 7 9 7 7 10 41

Julio 9 12 9 9 13 51

Fuente: Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. (2021)

La Tabla 5 evidencia, la calidad de servicio se brindé a los clientes durante los
primeros siete meses del afio 2021 fue en promedio 40,67%. Lo que evidencia que
en el area de distribucion los clientes minoristas no estan en total satisfaccién con
la atencidén brindada. Ademas, en el mes de junio la percepcion de la calidad de
servicio estuvo muy por debajo de los valores obtenidos durante ese ano debido a

una menor capacidad de respuesta y seguridad en cuanto al pedido realizado.

Pre datos de calidad de servicio del area de
distribucion durante los meses de Mayo a Julio del

ano 2021
60 51
41
40
20
0
Mayo Junio Julio

Figura 3. Pre datos de calidad de servicio del area de distribucién de la empresa Corporaciéon

Proveedora del Norte S.A.C. durante los meses de mayo a julio del afio 2021

A continuacion, se detalla los datos referentes a los meses de mayo a julio del afio
2021 del nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos por la falta de

implementacién de la gestion por procesos en el area de distribucion.
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Tabla 6
Reporte de nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos en el area de distribuciéon durante los meses de Mayo a Julio del afio 2021

Cumplimiento  Cumplimiento del plan Nivel de cumplimiento

Cumplimiento

Mes Satisfaccion del cliente de entregas de capacitaciones Calidad del servicio de despacho de obj’etl_vos
estratégicos
Mayo 50.18% 51.40% 50.29% 53.46% 58.48% 52.76%
Junio 48.17% 58.74% 54.66% 51.32% 56.14% 53.81%
Julio 38.13% 46.50% 41.54% 40.63% 44.44% 42.25%

Fuente: Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. (2021)

Se visualiza en la Tabla 6, el nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos en el area de distribucién durante los primeros siete

meses del afio 2021 fue en promedio 49,61%. Ademas, en el mes de Julio el nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos en

el area de distribucion estuvo muy por debajo de los valores obtenidos durante el afio debido a una disminucién en la satisfacciéon

del cliente, cumplimiento de entregas, cumplimiento del plan de capacitaciones, calidad del servicio y nivel de cumplimiento de

despacho.
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Pre datos del nivel de cumplimiento de objetivos
estratégicos en el drea de distribucion durante los
meses de Mayo a Julio del afio 2021
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0.00%
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Figura 4. Pre datos del nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos en el area de distribucion
de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. durante los meses de Mayo a Julio del
afio 2020

Para poder lograr que la calidad de servicio y el nivel de cumplimiento de objetivos
estratégicos mejoren dentro de la empresa se utilizé la gestion por procesos cuya
metodologia permite mejorar los procesos dentro de cualquier area de la empresa.
Para ello es necesario que la empresa pase por cambios, desarrolle sus procesos
de manera adecuada para ser mas competitivos y eficientes en el sector al que
pertenecen.

Por otra parte, actualmente la empresa no tiene informacién histérica concerniente
a la implementacion de la gestidon por procesos con el fin de mejorar sus procesos,
por lo que no se cuenta con datos pre test para analizar la variable independiente
en este proyecto de investigacion. Pero con la aplicacidén de la gestion por procesos
se buscé ser el punto de inicio para la implementacion de diferentes estrategias de
mejora con el fin de que la empresa apueste por la optimizacidén de sus procesos y
de esta manera mejorar la calidad de servicio, ya que al ser una empresa
comercializadora de productos es importante contar con la medicion de sus
procesos y un adecuado control para lograr el cumplimiento de los objetivos

estratégicos por parte de la gerencia de la empresa.
4.2. Planteamiento de la propuesta de mejora mediante la implementacion de
la gestidén por procesos.

Como parte del segundo objetivo especifico planteado en el presente informe, se
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diseNd una propuesta de mejora de procesos partiendo del mapeo de los
primordiales procesos, por lo que se realizdé un inventario de los procesos con su
respectiva codificacion y distribuidos en tres categorias: procesos estratégicos,

procesos operacionales y procesos de soporte como muestran a continuacion:

INVENTARIO DE PROCESOS
CORPORACION PROVEEDORA DEL NORTE S.A.C.

‘ PROCESO CODIFICACION
Planeamiento Estratégico PE
Gestion de Calidad GC
Alianzas Comerciales AL
Recepcion RC
Almacenamiento AL
Distribucion DS
Control CT
Gestion Administrativa GA
Gestion de Compras GC
Gestion Contable y Financiera GF
Gestion de Ventas GV

Figura 5. Inventarios de procesos de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.
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NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTESY PARTES
INTERESADAS

REQUISITOS

_ MAPA DE PROCESOS
CORPORACION PROVEEDORA DEL NORTE S.A.C.

PROCESOS ESTRATEGICOS

A >
1 AEE— : AR— :
GESTION DE
PLANEAMIENTO ALIANZAS
CALIDAD COMERCIALES

ESTRATEGICO

PROCESOS OPERACIONALES

T
_tﬁx __\ —— st- -— _‘
ALMACENAMIENTO CONTROLL

RECEPCION DISTRIBUCION

"".T ————————————————————————————— o
PROCESOS DE SOPORTE _—

8 9 10 - - 1

SATISFACCIONDE LOS
CLIENTESY PARTES
INTERESADAS

CUMPLIMIENTODE LOS
REQUISITOS
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Figura 6. Mapa de procesos de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

En la figura 6, se aprecia el disefio y mapeo de los procesos realizado para la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.,

considerando que previo a ello no tenia claro como estructurarlos. Frente a esto, se elaboraron los Flujogramas y diagrama de

Snake and Leaders de los procesos operativos.
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Figura 7. Flujograma del proceso operativo de recepcién de productos de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

27



Conteo de
productos

Figura 8. Diagrama de Snake and Leaders del macroproceso de recepcion de productos de la

empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

1. Recepcion de productos: proceso cuya finalidad es la recepcion de los
productos que llegan a la empresa por parte de los proveedores, estos
productos son variados y vienen en diferentes presentaciones. El
responsable de este proceso es el supervisor del area de distribucion de
la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

2. Conteo de productos: proceso cuya finalidad es realizar el conteo de las
cantidades enviadas por el proveedor y corroborar esta informacién con
la del orden de pedido por parte de la empresa. El responsable de este
proceso es el operario del area de distribucion de la empresa
Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.

3. Verificacidn de productos: proceso cuya finalidad es realizar la
verificacion de que los productos que han sido contados previamente a
fin de poder ver si los productos no tienen golpes, estan rotos o no tienen
los registros necesarios para su comercializacion. El responsable de
este proceso es el operario del area de distribucion de la empresa

Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.
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Figura 9. Flujograma del proceso operativo de almacenamiento de productos de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.



Clasificar productos

Figura 10. Diagrama de Snake and Leaders del macroproceso de almacenamiento de productos de

la empresa Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.

1.

Ordenar productos: proceso cuya finalidad es ordenar los productos que
van a ser almacenadas, estos productos son ordenados en los
anaqueles o son apilados en los racks de la empresa. El responsable de
este proceso es el operario del area de distribucion del area de
distribucion de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.
Clasificar productos: proceso cuya finalidad es clasificar los productos
segun la rotacion del inventario o el valor monetario de los productos,
para ello es necesario realizar el layout del almacén para poder tener
clasificados los productos en el area de distribucion de la empresa. El
responsable de este proceso es el supervisor del area de distribucién de
la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Control de stocks: proceso cuya finalidad es tener conocimiento de las
existencias que quedan en el almacén a fin de reabastecer los productos
anticipadamente y de esta manera no tener incumplimiento en los plazos
de entrega. El responsable de este proceso es el supervisor del area de

distribucion de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.
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Fin del procesa

Figura 11. Flujograma del proceso operativo de distribucion de productos de la empresa Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.
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Armar rutas

Figura 12. Diagrama de Snake and Leaders del macroproceso de distribucion de productos de la
empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Generar guias de remision y facturas: proceso cuya finalidad es generar las guias
de remisién y facturas que deberan llevar los transportistas al momento de
realizar el despacho de los pedidos a los clientes, estas guias de remisién deben
contener las cantidades de productos, el numero de orden, el valor monetario del
envio y el transportista asignado al transporte de los productos. El responsable de
este proceso es el supervisor del area de distribucidon del area de distribucién de
la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

1.

Armar rutas: proceso cuya finalidad es determinar la ruta de traslado de
productos para el reparto a los clientes de la empresa, para ello es
necesario compactar envios a fin de poder reducir los tiempos de entrega
hacia los clientes. El responsable de este proceso es el supervisor del
area de distribucion de la empresa Corporacion Proveedora del Norte
S.AC.

Cargar pedidos: proceso cuya finalidad es colocar los productos en el
vehiculo que transportara los productos a los clientes, esta carga debe
ser contabilizada y verificada a fin de tener la carga completa para no
generar incumplimiento en la cantidad entregada al cliente. El
responsable de este proceso es el operario del area de distribucion de la

empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.
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Figura 13. Flujograma del proceso operativo de control de productos de la empresa Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.



Verificar pedidos
cargados

Figura 14. Diagrama de Snake and Leaders del macroproceso de control de productos de la
empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C

1. Verificar orden de pedido: proceso cuya finalidad es verificar la
informacion del orden de pedido del cliente para corroborar con el pedido
armado por los operarios del area de distribucion de la empresa. El
responsable de este proceso es el supervisor del area de distribuciéon del
area de distribucién de la empresa Corporacién Proveedora del Norte
S.AC.

2. Verificar pedidos cargados: proceso cuya finalidad es corroborar los
productos cargados a la unidad de transporte con la cantidad de
productos en la orden de pedido y guia de remisién de la empresa. El
responsable de este proceso es el supervisor del area de distribucion de
la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

3. Medicién de indicadores: proceso cuya finalidad es medir los indicadores
del drea de distribucion en cuanto a los niveles de satisfaccion del
cliente, 6rdenes de pedidos atendidas a tiempo, 6rdenes de pedido
completas, entre otros. El responsable de este proceso es el jefe del area

de distribucién de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.
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Por otra parte, se elaboraron los diagramas SIPOC para los procesos operativos y

de apoyo con sus respectivos KPIl's y ademas se formul6 también un Manual de

Organizacién y Funciones [MOF], de manera tal que se tengan claras las funciones

especificas, asi como las relaciones jerarquicas como lineas de autoridad,

responsabilidad y coordinacién para el conocimiento y cumplimiento de los mismos.

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Llamar al
Datos del cliente, validar .
. Folio de ventas
Vendedor, cliente, nota de productos .
L conformes y Almacény
proveedory compray adquiridos y )
. p orden de finanzas
cliente garantiade preguntar por .
L . servicio
servicio conformidad de
pedido

Figura 15. Diagrama SIPOC del proceso de gestion de ventas de la empresa Corporacién
Proveedora del Norte S.A.C.

Para medir la gestidén de ventas se utilizo los siguientes KPI's:

e Incremento de facturacion: [(Facturacion del mes - facturacion del mes

anterior) / facturacion del mes anterior] * 100%

¢ Reclamaciones: (Reclamos / compras) * 100%

e Llamadas telefénicas a clientes: (Llamadas a clientes / Total de llamadas) *

100%
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Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes

Andlisis de la

orden de
Ordenes de compra
pra, Reportes o L,
Compras compra control de los . . Administracion
. financieros
facturadas libros
contables y
financiera

Figura 16. Diagrama SIPOC del proceso de gestion contable y financiera de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Para medir la gestion contable y financiera se utilizé los siguientes KPI's:
e Margen de utilidad neta: (Utilidad neta / ventas totales) * 100%
¢ ROI: [(Beneficios - inversidn) / inversion] * 100%
e Ciclo de conversion de efectivo: periodo promedio de inventario + periodo
promedio de cobranza - periodo promedio de pago

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes

Informacién de

recio de . .
mgiteriales e Cotizacion de
L L. - comprade Ordenes de Contabilidad y
Administracion insumos, . :
. materiales e compra finanzas
cantidad de .
insumos

materiales que
se necesitan

Figura 17. Diagrama SIPOC del proceso de gestion de compras de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Para medir la gestion de compras se utilizé los siguientes KPI's:
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e Coste medio por orden de compra: Costo total de aprovisionamiento /

numero de 6rdenes de compra

e Plazo medio de pago: (saldo medio de acreedores / compras y gastos netos

por servicio) * 365

e Lead time: tiempo de orden realizada - tiempo de orden recibida

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
L P Reporte de
Informacién de Andlisis de la pr%cios v
la demanday demanda, .
) cantidades de
Gerencia consumo por consumoy inSUMos Compras
parte de los reposiciéon en .
A P necesarios
clientes almacén
paralaventa

Figura 18. Diagrama SIPOC del proceso de gestion administrativa de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Para medir la gestion administrativa se utilizo los siguientes KPI's:

e Unidades vendidas por transaccion: (unidades vendidas / numero de

transacciones) * 100%

e Ventas por categoria: (ventas de una categoria / total de ventas) * 100%

Rotacion de stocks: costo de venta / inventario promedio

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Recepcion y
Ordenes de descarga de Materiales e
Proveedores de . g . ;i
; pedidos de los materiales e insumos listos
insumos y ; } Compras
; materiales e insumos que para ser
materiales ] .
insumos ingresan ala almacenados

empresa
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Figura 19. Diagrama SIPOC del proceso de recepcion de la empresa Corporacion Proveedora del
Norte S.A.C.

Para medir el proceso de recepcion se utilizé los siguientes KPI's:
e Entregas a tiempo: (Numero de pedidos entregados / numero de pedidos
recibidos en el plazo establecido) * 100%
e Cumplimiento de plazo: (Numero de despachos cumplidos / numero total de
despachos requeridos) * 100%

e Errores en la entrega de productos: (Numero de pedidos equivocados / total
de pedidos) * 100%

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Al i Reporte de Administracién
L, Materiales e macenamiento materiales e .
Recepcion de los materiales ,finanzas y

einsumos INsumos ventas

almacenados

insumos

Figura 20. Diagrama SIPOC del proceso de almacenamiento de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Para medir el proceso de almacenamiento se utilizé los siguientes KPI's:
e Rotura de stock de productos: Y (Cantidad no suministrada x costo unitario
en almacén)

e Costo de almacenamiento por unidad: Costo de almacenamiento / numero

de unidades almacenadas

e Duracion del inventario: (Inventario promedio / ventas) * 30 dias
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Figura 21. Diagrama SIPOC del proceso de despacho de la empresa Corporacion Proveedora del

Norte S.A.C.

Para medir el proceso de despacho se utilizo los siguientes KPI's:

e Costo por despacho: Total costo operativo / total de costo por despacho

e Numero de despachos por repartidor y vehiculo: (Numero de despachos

realizados por vehiculo / total de despachos) * 100%

e Cumplimiento de entregas: (Numero de pedidos entregados a tiempo /

numero de pedidos totales) * 100%
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. despachados al realizados
insumos -
cliente correctamente

Figura 22. Diagrama SIPOC del proceso de control de la empresa Corporacion Proveedora del

Norte S.A.C.

Para medir el proceso de control se utilizé los siguientes KPI's:

e indice de satisfaccion al cliente: (NUmero de valoraciones positivas / total de

valoraciones obtenidas) * 100%

e Tasa de retencion de clientes: (Numero de clientes perdidos / clientes

totales) * 100%
e Tiempo medio de respuesta al cliente: Total de tiempo de respuesta / numero

de solicitudes de servicio recibidas

40



Tabla7

Estructura de los cargos en la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

COD. CARGO ESTRUCTURAL TOTAL
001 ORGANOS DE ALTA DIRECCION
DIRECTOR GENERAL
002 GERENCIA GENERAL
Gerente General 1
ORGANOS DE LINEA
GERENCIA DE PRODUCCION
003 Gerente de produccion
004 Jefe de planta 1
1
GERENCIA DE ADMINISTRACION
Gerente de Administracion
005 Contador 1
006 1
GERENCIA DE FINANZAS
Analista financiero 1
007 ]
GERENCIA DE COMERCIALIZACION
Gerente Comercial 1
008 Asistente de ventas 1
009 Aucxiliar de cobranzas y créditos 1
010
GERENCIA LOGISTICA
Gerente Logistico 1
011 Supervisor de Almacén 1
012 Auxiliar de despacho 1
013 )
ORGANOS DE APOYO
ASISTENCIA DE GERENCIA 1
Asistente de Gerencia General
014
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Tabla 8
Manual de funciones del director general en la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Cargo: Director General N° de puesto: 001
Area: Direccion general Version:
Departamento: Asunto: Descripcion del Cargo

A. FUNCION BASICA.

Administrar y fiscalizar a Corporacién Proveedora del Norte S.A.C., tomando las decisiones
clave para la marcha y funcionamiento de la sociedad.
B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

e Asesora a la Junta General de Accionistas.

e Defiende / promueve el cambio de la organizacion y las partes interesadas relacionado
con la misién de la organizacion.

e Apoya la motivacion de los empleados en los productos / programas y operaciones de la
organizacion.

e Garantiza que el personal y la Junta tengan informacion suficiente y actualizada.

e Mira hacia el futuro en busca de oportunidades de cambio.

e |Interfaces entre la Junta y los empleados.

¢ Interfaces entre organizacién y comunidad.

e Supervisa las operaciones de la organizacion.

¢ |mplementa planes.

e Gestiona los recursos humanos de la organizacion.

e Gestiona recursos financieros y fisicos.

e Ayuda en la seleccion y evaluacion de los miembros de la junta.

e Hace recomendaciones, apoya a la Junta durante la orientacion y la autoevaluacion.

e Apoya la evaluacion de la Junta General de Accionistas.

C. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:
o Junta general de accionistas

Supervisa a:
o Gerente General

D. COORDINACIONES

e Gerente General
e Asesor Legal

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Nombre Nombre

Dpto. Administracion Cargo: Cargo: Gerencia General

42



Tabla 9

Manual de funciones del gerente general en la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Cargo: Gerente General N° de puesto: 002
Area: Gerencia General Version:
Departamento: Asunto: Descripcion del Cargo

E. FUNCION BASICA.

Planear, organizar, dirigir y controlar todos los procesos y actividades administrativas,
técnicas y operativas de Corporacién Proveedora del Norte S.A.C., orientado hacia el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

F. FUNCIONES ESPECIFICAS.

Desarrollar planes estratégicos para optimizar la productividad

Revisar y mejorar la efectividad organizacional desarrollando procesos,
supervisando a los empleados, estableciendo un ambiente de trabajo altamente
motivado y creando enfoques innovadores para la mejora.

Mantener los estdndares de excelencia y calidad altisima

Busque oportunidades de expansion y crecimiento desarrollando nuevas relaciones
comerciales.

Proporcionar orientacion y retroalimentacion para ayudar a otros a fortalecer areas
especificas de conocimiento / habilidades.

Responsabilidades diarias y mensuales

Supervise las operaciones diarias, asignando objetivos de rendimiento semanales y
asegurando su finalizacién, mientras logra sus propios objetivos.

Reclutar, incorporar y capacitar a empleados de alto rendimiento para lograr las
ventas, la rentabilidad, la participacién de mercado y los objetivos del plan
comercial.

Mantenga los cronogramas del proyecto para garantizar que las tareas se realicen a
tiempo

Desarrollar, implementar y mantener planes presupuestarios y de asignacion de
recursos.

Delegar responsabilidades a los mejores empleados para que las desempefien
mientras se hacen cumplir todas las politicas, procedimientos, estandares,
especificaciones, pautas, programas de capacitacion y valores culturales.

Resolver los conflictos internos del personal de manera eficiente y en beneficio
mutuo de los involucrados.

G. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:
o Director General
Supervisa a:
o Gerente de Produccion
o Gerente de Administracién
o Analista financiero
o Gerente Comercial
o Gerente | ogistico
H. COORDINACIONES
e Gerente General
e Asesor Legal
ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Dpto. Administracion Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 10
Manual de funciones del gerente de administracién en la empresa Corporacion Proveedora del
Norte S.A.C.

Cargo: Gerente de Administracion N° de puesto: 005
Area: Gerencia de Administracion Version:
Departamento: Asunto: Descripcidn del Cargo

A. FUNCION BASICA.

Impulsar el desarrollo administrativo de la empresa, a través de la administracion de los
recursos humanos, materiales, econémicos y financieros, con la finalidad de lograr los mas altos
niveles de productividad y satisfaccion laboral, brindando apoyo integral a Corporacion

Proveedora del Norte S.A.C.
B. FUNCIONES ESPECIFICAS.
Planificar, coordinar y gestionar todos los procedimientos y sistemas administrativos.
Asignar responsabilidades y espacio de oficina
Evaluar el desempefio del personal
Proporcionar entrenamiento y orientacion para garantizar la maxima eficiencia.
Asegurar el flujo de informacién fluido y adecuado dentro de la empresa.
Gestionar horarios y plazos
Compre material nuevo segun sea necesario
Identificar los cuellos de botella del proceso
Ofrecer soluciones de mejora
Supervisar los costos y gastos para ayudar en la preparacion del presupuesto.
Supervisar los servicios y el mantenimiento de las instalaciones.
Organizar y supervisar otras actividades de la oficina.
Cumplir con las politicas y regulaciones
Manténgase al dia con todos los cambios organizativos y desarrollos comerciales.
Supervision del equipo administrativo y sus operaciones.
Contratacion, formacién, coaching y gestion de empleados.
Desarrollar, mejorar e implementar politicas administrativas.
Organizar reuniones periddicas de trabajo en curso y proporcionar actualizaciones de la
empresa: reuniones con proveedores, atencion y servicios.
e Asegurarse de que la oficina esté completamente equipada con equipos y reordenar
cuando sea necesario.
e Planificar, coordinar y apoyar las reuniones y funciones de la oficina.
e Supervisar actividades complejas, como informes, gestion de presupuestos y manejo de
documentos confidenciales.

C. RELACIONES JERARQUICAS
Reporta a:
o Gerente General
Supervisa a:
o Asistente Administrativo
o Contador
D. COORDINACIONES
° Gerente de Produccion
° Analista financiero
° Gerente Comercial
o Gerente Logistico
° Proveedores
ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Dpto. Administracion Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 11
Manual de funciones del contador en la empresa Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.

Cargo: Contador N° de puesto: 006
Area: Gerencia Administracion Version:
Departamento: Contabilidad Asunto: Descripcién del Cargo

A. FUNCION BASICA.
Llevar a cabo las actividades concernientes a la contabilidad de la empresa, elaborando los
balances financieros y organizando los sistemas de contabilidad a emplearse.
B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

Efectuar los Balances Anuales, asi como el Estado de Resultados Integral.

Dirigir y revisar las funciones del auxiliar contable (s).

Cumplir los requisitos formales que exige la Legislacién Tributaria.

Registrar todas las operaciones que la Empresa realice.

Verificar toda la documentacion Tributaria.

Presentar oportunamente la informacién de acuerdo al cronograma de pago que

estipula la SUNAT.

e Supervisar y administrar las funciones contables generales, que incluyen, entre otras:
cuentas por pagar, cuentas por cobrar, libro mayor e impuestos.

e Ayuda con las actividades de auditoria financiera trimestrales y de fin de afio y la
auditoria anual de controles financieros corporativos

e Evaluar las practicas y procedimientos actuales y hacer recomendaciones para mejoras.

e Preparar, revisar y analizar estados financieros para garantizar su exactitud e
integridad.

¢ Realizar analisis y proyectos ad hoc segun lo solicitado

e Supervisar y / o administrar las funciones de contabilidad del libro mayor

e Desarrollar al personal gestionando el desempefio, estableciendo objetivos,
proporcionando capacitacién continua y manteniendo solidas relaciones con los
empleados.

e Trabajar con auditores externos para garantizar el cierre y la presentacion de informes
correctos y oportunos al final del afio.

e Asesora ala Junta

o Defiende / promueve el cambio de la organizacion y las partes interesadas relacionado
con la mision de la organizacion

e Apoya la motivacion de los empleados en los productos / programas y operaciones de la

organizacion.

C. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:
o Gerente de Administracion

Supervisa a:
o Ninguno
D. COORDINACIONES
e Gerente de Produccién
e Gerente de Administraciéon
e Analista financiero
e Gerente Comercial
e Gerente Logistico
ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Dpto. Administracion Nombre Nombre
' Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 12

Manual de funciones del analista financiero en la empresa Corporacion Proveedora del Norte

S.A.C.
Cargo: Analista financiero N° de puesto: 007
Area: Gerencia Administracion Version:
Departamento: Administracion Asunto: Descripcién del Cargo

E. FUNCION BASICA.

Llevar a cabo las actividades concernientes a la contabilidad de la empresa, elaborando los

balances financieros y organizando los sistemas de contabilidad a emplearse.

F. FUNCIONES ESPECIFICAS.

e Administracion eficiente de parte del dinero en caja de la empresa.

e Realiza las proyecciones de venta y compras.

e AsesoraalaJunta

e Defiende / promueve el cambio de la organizacién y las partes interesadas
relacionado con la mision de la organizacion

e Apoya la motivacion de los empleados en los productos / programas y operaciones
de la organizacion.

e Realizar pronésticos financieros, informes y seguimiento de métricas operativas.

e Analice datos financieros y cree modelos financieros para respaldar la toma de
decisiones

e |Informar sobre el desempefio financiero y prepararse para revisiones periodicas de
liderazgo

e Trabajar en estrecha colaboracion con el equipo de contabilidad para garantizar
informes financieros precisos.

e Evaluar el desemperio financiero comparando y analizando los resultados reales con
planes y prondsticos.

e QGuiar el proceso de analisis de costos mediante el establecimiento y el cumplimiento
de politicas y procedimientos.

e Proporcionar analisis de tendencias y prondsticos y recomendar acciones para la
optimizacion.

e Recomendar acciones analizando e interpretando datos y realizando analisis
comparativos; estudiar los cambios propuestos en los métodos y materiales

e |dentificar e impulsar mejoras en los procesos, incluida la creacién de informes,
herramientas y paneles de Excel estandar y otros programas de calculo.

¢ Aumente la productividad mediante el desarrollo de herramientas automatizadas de
generacion de informes y prevision.

e El dominio de Microsoft Excel se menciona en practicamente cualquier descripcion
de puesto de analista financiero; La familiaridad con las herramientas de consulta /
gestion de datos es extremadamente Util.

G. RELACIONES JERARQUICAS
Reporta a:
o Gerente de Administracion
Supervisa a:
o Ninguno
H. COORDINACIONES

o Gerente de Produccion

e Gerente de Administracion

o Gerente Comercial

e Gerente Logistico

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

Dpto. Administracion Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 13
Manual de funciones del gerente comercial en la empresa Corporacion Proveedora del Norte
S.A.C.

Cargo: Gerente Comercial N° de puesto: 008
Area: Gerencia Comercial Version:
Departamento: Asunto: Descripcién del Cargo

A. FUNCION BASICA.
Administrar y coordinar las actividades de planificacién, organizacién y venta de los
productos alimenticios que comercializa la empresa.
B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

e Supervisar las operaciones diarias en organizaciones grandes y pequefias como
marketing, ventas o produccion.

e Supervisar las actividades de los trabajadores; contratar, capacitar y evaluar nuevos
empleados. Asegurar que una empresa o departamento esté bien encaminado para
alcanzar sus objetivos financieros.

e Establecer las metas y objetivos de la empresa.

e Reclutar y capacitar a nuevos empleados.

e Realice evaluaciones periddicas de los empleados para determinar las areas de mejora.

e Disenar estrategias y planes comerciales para cumplir con los objetivos de la empresa.

e Asegurese de que la empresa cuente con recursos suficientes como personal, material
y equipo.

e Desarrollar un presupuesto integral de la empresa y realizar analisis presupuestarios
periddicos.

e Asegurese de que todas las actividades de la empresa se adhieran a las directrices y
politicas legales.

e Evalue el desempefio general de la empresa.

e Desarrollar metas y objetivos que tiendan al crecimiento y la prosperidad.

e Asegurar que la empresa tenga los recursos adecuados y adecuados para completar
sus actividades (por ejemplo, personas, material, equipo, etc.)

e Organizar y coordinar las operaciones de manera que garantice la maxima
productividad.

e Supervisar el trabajo de los empleados y proporcionar retroalimentacion y

asesoramiento para mejorar la eficiencia y la eficacia.

Mantener relaciones con socios / vendedores / proveedores

Recopilar, analizar e interpretar datos externos e internos y redactar informes.

Evaluar el desempeno general de la empresa en comparacién con los objetivos.

Representar a la empresa en eventos, conferencias, etc.

C. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:
o Gerente General
Supervisa a:

o Asistente de ventas
o Auxiliar de cobranzas y créditos
D. COORDINACIONES
Gerente de Produccion
Gerente de Administracion
Analista financiero
Gerente Comercial
Gerente Logistico
Contador
Analista financiero

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General

Dpto. Administracion
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Tabla 14
Manual de funciones del asistente de ventas en la empresa Corporacion Proveedora del Norte

S.A.C.
Cargo: Asistente de Ventas N° de puesto: 009
Area: Gerencia Comercial Version:
Departamento: Ventas Asunto: Descripcién del Cargo

A. FUNCION BASICA.

Apoyo y asistencia al area comercial, atencion al cliente mediante un contacto regular
asegurando los acuerdos de venta.

B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

Garantizar altos niveles de satisfaccion del cliente a través de un excelente servicio de
ventas.

Mantener una excelente condicién de la tienda y estandares de comercializacién visual.
Mantener una tienda completamente surtida

Determinar las necesidades y deseos de los clientes.

Recomendar y mostrar articulos que se ajusten a las necesidades del cliente.

Dar la bienvenida y saludar a los clientes

Gestionar procesos de punto de venta

Involucrarse activamente en la recepcion de nuevos envios

Manténgase actualizado con la informacion del producto

Describa con precision las caracteristicas y beneficios del producto

Saludar a los clientes y ofrecer asistencia

Recomendar productos o mercancias para ayudar a los clientes.

Responder preguntas y abordar inquietudes

Informar a los clientes sobre ventas, promociones y politicas.

Demostrar como funcionan los productos

Aceptacién de pagos por compras y compras de envases

Almacenando mercaderia y creando exhibiciones

Realizacién de inventario y seguimiento del piso de ventas

C. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:

o Gerente Comercial

Supervisa a:

o Ninguno

C. COORDINACIONES

Gerente de Administracion
Gerente Comercial

Aucxiliar de cobranzas y créditos
Contador

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

Dpto. Administracion

Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 15
Manual de funciones del auxiliar de cobranzas y créditos en la empresa Corporaciéon Proveedora
del Norte S.A.C.

Cargo: Auxiliar de cobranzas y créditos N° de puesto: 010
Area: Gerencia Comercial Version:
Departamento: Ventas Asunto: Descripcion del Cargo

A. FUNCION BASICA.
Elaborar los programas de facturacion por los servicios prestados y permitir el cobro
oportuno de las mismas
B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

e Crear y mantener archivos de historial crediticio
Analizar y evaluar la solvencia crediticia de la cuenta / cliente utilizando herramientas /
informes externos de gestidn de riesgo crediticio.
Apoyar los esfuerzos de cobranza / convocatorias de cartera de cuentas por cobrar
Documentar la actividad de cobranza diaria
Investigacion de disputas de cuentas y discrepancias de facturacion
Realizar conciliaciones de cuenta / pago
Responder a consultas crediticias de clientes externos e internos.
Identificacidn de cuentas morosas que requieran esfuerzos de cobranza externos
Identificar deudas incobrables o exposicion financieras.
Utilizar programas de software de contabilidad computarizada
Generar y enviar facturas, informar a los clientes sobre las acciones y estrategias
necesarias para el pago de deudas.
e Localizar y notificar a los clientes sobre cuentas morosas por teléfono y correo
electrénico
e Brindar servicio al cliente Con respecto a problemas de cobranza, procesar al cliente
reembolsos, proceso y revision de ajustes de cuenta.
e Reclutar los esfuerzos de ventas y administracién cuando sea necesario para acelerar
el proceso de cobranza.
Imprimir y distribuir informes financieros mensuales
Verificar que las transacciones cumplan con las politicas y procedimientos financieros
Mantener una lista de cuentas por cobrar y por pagar
Preparar el cheque del proveedor en el envio por correo
Incluir todos los cheques de los proveedores en el libro de registro
Ayude al Contralor en los requisitos bancarios diarios
Ayudar en el desarrollo e implementacién de nuevos procedimientos y funciones para
Mejorar el flujo de trabajo del departamento
C. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:
o Gerente Comercial
Supervisa a:
o Ninguno

D. COORDINACIONES

e Gerente de Administraciéon
e Gerente Comercial
e Asistente de ventas
e Contador
ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Dpto. Administracion Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 16
Manual de funciones del gerente logistico en la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Cargo: Gerente Logistico N° de puesto: 011
Area: Gerencia Logistica Version:
Departamento: Logistica Asunto: Descripcion del Cargo

A. FUNCION BASICA.

Garantizar la 6ptima gestion de la cadena de abastecimiento de la empresa mediante una

efectiva programacion, registro, control y provisién oportuna; en concordancia con las
normas y dispositivos vigentes; buscando las mejores condiciones de costo, calidad y
oportunidad para la empresa.

B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

Planificar y gestionar estratégicamente la logistica, el almacén, el transporte y los
servicios al cliente.

Dirigir, optimizar y coordinar el ciclo completo de pedidos

Servir de enlace y negociar con proveedores, fabricantes, minoristas y consumidores.
Realizar un seguimiento de la calidad, la cantidad, los niveles de existencias, los
tiempos de entrega, los costos de transporte y la eficiencia.

Organizar el almacén, catalogar productos, planificar rutas y procesar envios

Resolver cualquier problema o queja que surja.

Supervisar, entrenar y capacitar al personal del almacén

Cumplir con los objetivos de costos, productividad, precision y puntualidad

Mantener métricas y analizar datos para evaluar el desempefio e implementar mejoras.
Cumplir con las leyes, regulaciones y requisitos ISO.

Desarrollar negocios obteniendo nuevos contratos, analizando problemas logisticos y
produciendo nuevas soluciones.

comprender, trabajar y posiblemente ayudar a desarrollar el comercio electrénico
Tratar de mejorar y desarrollar continuamente el desempefio comercial dentro de las
limitaciones de la legislacion, los costos de combustible y las crecientes presiones
ambientales.

Gestionar los problemas de formacién del personal

Motivar a otros miembros del equipo

Planificar y gestionar proyectos

Trabajar en nuevas estrategias de suministro

Planificar rutas de vehiculos

Utilizar conocimientos especializados, como sistemas de manipulacién mecanica, para
proporcionar servicios de consultoria; esto puede ser un requisito en algunas funciones.

C. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:

o Junta general de accionistas

Supervisa a:

o Supervisor de almacén
o Auxiliar de despacho

C. COORDINACIONES

Gerente General

Gerente de Produccion
Gerente de Administracion
Analista financiero
Gerente Comercial
Proveedores

Contador

D

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

Dpto. Administracion

Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 17
Manual de
S.A.C.

funciones del supervisor de almacén en la empresa Corporaciéon Proveedora del Norte
Cargo: Supervisor de Almacén N° de puesto: 012
Area: Gerencia Comercial Version:
Departamento: Almacén Asunto: Descripcién del Cargo

A. FUNCION BASICA.

Brindar informacion sobre el control de inventarios tanto de entrada como salida, a través de

data veraz y precisa para la contabilizacién de la misma.

B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

Supervision del personal de almacén y las actividades diarias.

Gestionar, evaluar e informar sobre la productividad del almacén.

Seguimiento y coordinacién de la recepcion, almacenamiento y entrega puntual de
bienes y materiales.

Solicitar suministros y mantener niveles de inventario adecuados.

Comprobacién de la precision de los pedidos, las facturas, los articulos recibidos, el
inventario y las entregas.

Mantener registros, reportar informacién relevante y preparar cualquier
documentacién necesaria.

Asegurar los estandares basicos de mantenimiento y el cumplimiento de las
normativas de seguridad y salud.

e Realizacion de una inspeccion diaria de los terrenos del almacén.
e Coordinar y mantener flotas y equipos.
e Comunicarse y coordinarse con otros departamentos y clientes.
e Asistir a comisiones y reuniones de trabajo, dentro y/o fuera de la provincia,
asignadas con anterioridad por la gerencia.
C. RELACIONES JERARQUICAS
Reporta a:
o Gerente Comercial
Supervisa a:
o Auxiliar de Almacén
D. COORDINACIONES
o Gerente Comercial
e  Supervisor Comercial
e Contador
e Auxiliar de despacho
ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Dpto. Administracion Nombre Nomblje
Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 18

Manual de funciones del auxiliar de despacho en la empresa Corporacion Proveedora del Norte

S.AC

Cargo: Auxiliar de despacho N° de puesto: 013
Area: Gerencia Comercial Version:
Departamento: Almacén Asunto: Descripcién del Cargo

A. FUNCION BASICA.

Recibir, almacenar, controlar y despachar los productos alimenticios.

B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

Mantener ordenados los estantes de los productos.

Colocar adecuadamente los productos al momento de ser almacenados y al
preparar pedidos.

Chequear y revisar la mercaderia traida por los proveedores.

Almacenar los productos, de acuerdo a las normas de la empresa.

Mantener la seguridad, higiene y orden en el departamento de almacén.
Embalar la mercaderia, de acuerdo a la seguridad del producto.

Realizar el inventario fisico cuando sea requerido.

Establecer un sistema de identificacion para la mercaderia almacenada.
Evitar la formacion de existencia innecesaria de mercaderia.

Controlar las devoluciones de las mercaderias, reportandolas a la Gerencia
Comercial y Supervisor de Almaceén.

Guardar y custodiar la mercaderia y el equipo utilizado.

Recepcionar y revisar los productos que llegan a almacén trasladado desde el
proveedor o enviado por el mismo, hacia Almacén.

Recepcionar facturas y guias de proveedores.

Distribucion Fisica de producto en anaqueles de Almacén, por clasificacion en
Sistema de Almacén.

Creacion de Nuevos cédigos de productos Comprados en el Sistema de Almacén.
Preparar los productos que seran enviados a los clientes en base a la guia de
remision.

Realizar el Inventario de herramientas utilizadas en Soporte Técnico por usuario.
Recepcion de productos con defectos, fallas o anomalias presentados en
materiales, equipos, componentes y/o servicios facturados por Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Coordinacion Interna para hacer envios de Material, equipo, componente y/o
servicio, luego de la solucién al problema reportado por el usuario.

unidades de campo a los sitios apropiados.

C. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:

o

Gerente logistico

Supervisa a:

[©]

Ninguno

D. COORDINACIONES

Gerente Comercial
Supervisor de Almacén

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

Dpto. Administracion

Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General
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Tabla 19

Manual de funciones del asistente de gerencia en la empresa Corporacion Proveedora del Norte

S.A.C.
Cargo: Asistente de Gerencia N° de puesto: 014
Area: Gerencia General Version:
Oficina: Asistencia de Gerencia Asunto: Descripcién del Cargo

A. FUNCION BASICA.

Asistir al Gerente General en las actividades administrativas, financieras, operativas y

comerciales de la empresa.

B. FUNCIONES ESPECIFICAS.

Organizar activamente las necesidades de programacién de la gerencia.
Reorganizar los horarios para adaptarse a los cambios de ultimo momento y las
cancelaciones de emergencia

Organizar, facilitar e informar sobre las reuniones, asegurandose de que todas las
partes puedan asistir y de que haya salas disponibles.

Preparar documentos para comunicaciones externas o internas.

Analizar datos y cree informes para entregarlos a la alta direccion

Examinar con precisién a los candidatos o actue como enlace entre los diferentes
departamentos y los miembros superiores del personal

Todas las corporaciones y negocios tienen muchas partes moviles que pueden ser
dificiles de controlar a los asistentes de administracion.

Planificar y facilitar eventos o0 comunicaciones de toda la empresa que la alta
direccioén haya creado.

C. RELACIONES JERARQUICAS

Reporta a:

o

Gerente General

Supervisa a:

[©]

Ninguno

C. COORDINACIONES

Gerente de Administracion
Gerente Comercial
Gerente General

Personal de la empresa.

ELABORADO REVISADO AUTORIZADO

Dpto. Administracion

Nombre Nombre
Cargo: Cargo: Gerencia General

Después de haber realizado la implementacion del mapa de procesos y MOF en el

area de distribuciéon de la empresa, se procedio a analizar la variacion en cuanto a

la calidad del servicio. Por otra parte, se evaluaron los indicadores de la gestion por

procesos. A continuacion, se muestran los resultados correspondientes a la variable

independiente y dependiente del presente trabajo de investigacion.
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Tabla 20
Reporte de calidad del servicio en el area de distribucion durante los meses de agosto a octubre
del afio 2021

Calidad de servicio

Mes '?:%?Qltg: Fiabilidad C"’r‘ggg'udeasc{:e Seguridad Empatia '
Agosto 13 17 13 14 19 76
Setiembre 15 19 15 15 21 84
Octubre 15 20 15 16 22 88

Fuente: Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. (2021)

Como se muestra en la tabla 20, la calidad de servicio que la empresa brindd a sus
clientes durante los meses de agosto a octubre del afio 2021 fue en promedio
75,27%. Lo que evidencia un incremento de la calidad del servicio después de
implementada la gestion por procesos en 32,42% en el area de distribucion, lo que
evidencié una mayor satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio brindado por
esta area. Ademas, en el mes de octubre la percepcion de la calidad de servicio fue

la mejor, logrando 79,90% de calidad de servicio.

Post datos de calidad de servicio del area de distribucion
durante los meses de agosto a octubre del afio 2021

90
88

88

86 84
84

82
80
78
76
74
72
70

Agosto Setiembre Octubre

Figura 23. Post datos de calidad de servicio del area de distribucién de la empresa Corporacion

Proveedora del Norte S.A.C. durante los meses de agosto a octubre del afio 2021

A continuacion, se detalla los datos referentes a los meses de agosto a octubre del
ano 2021 del nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos después de

implementada la gestidn por procesos en el area de distribucion.
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Tabla 21
Reporte de calidad del servicio en el area de distribucién durante los meses de agosto a octubre del afio 2021

Mes Satisfaccion Cumplimiento de Cumpl;;nnledneto del Calidad del cumNIIi\:r?ileiio de Cu n:)%I_m:ilsnto de
del cliente entregas plan ¢ servicio P JELVOS
capacitaciones despacho estratégicos
Agosto 72.95% 68.95% 73.73% 69.48% 66.78% 70.38%
Setiembre 76.60% 75.85% 77.42% 76.43% 70.12% 75.28%
Octubre 80.25% 75.85% 81.10% 79.90% 73.46% 78.11%

Fuente: Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. (2021)

Como se muestra en la tabla 21, el nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos en el area de distribucion durante los meses
de agosto a octubre del ano 2021 fue en promedio 74,59%. Lo que evidencia un incremento del cumplimiento de los objetivos
estratégicos después de implementada la gestion por procesos en 25,55% en el area de distribucion, lo que evidencié una mayor
satisfaccion de los clientes en cuanto al cumplimiento de entregas, calidad del servicio y capacitaciones al personal brindado por

esta area. Ademas, en el mes de octubre el cumplimiento de los objetivos estratégicos fue la mejor, logrando un 78,11%.
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Post datos del cumplimiento de objetivos estratégicos del drea de
distribucion durante los meses de agosto a octubre del afo 2021
80.00%

78.11%
78.00%

76.00% 75.28%
74.00%
72.00%
70.38%
70.00%
68.00%

66.00%
Agosto Setiembre Octubre

Figura 24. Post datos del nivel de cumplimiento de objetivos estratégicos del area de distribucion
de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. durante los meses de agosto a octubre del
afio 2021

Después de haber evaluado los indicadores de gestidn por procesos y calidad del
servicio se procedido a realizar el analisis econdmico financiero para poder
determinar si es rentable para la empresa el proyecto. A continuacién, se muestran
los costos asociados a los pedidos no entregados a tiempo en el area de
distribucion de la empresa Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.

Tabla 22

Datos presupuestados del nimero de pedidos no atendidos en el area de distribucion de la
empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Costos pre
Pedidos no
Mes entregados Costo
a tiempo
Mayo 336 144,520.00
Junio 399 233,132.50
Julio 357 192,656.10
Costos post
Pedidos no
Mes entregados Costo
a tiempo

Agosto  282.190364 121,375.45
Setiembre  298.84701 174,613.91
Octubre ~ 216.815512 117,005.13
Como se pudo observar en las tablas 22 el costo por los pedidos no entregados a tiempo durante
los meses de Mayo, Junio y Julio del ano 2021 fue de S/ 570 308,60. Mientras que los costos por
los pedidos no entregados a tiempo durante los meses de agosto, setiembre y octubre del afo
2021 fue de S/ 412 994,49. Lo que evidencié una reduccion del S/ 157 314,11.
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Tabla 23
Inversién en activos tangibles e intangibles en la empresa Corporacion Proveedora del Norte

S.A.C.
Rubros Aportes Monetarios
Cédigo clasificador | %%r}?ﬁ%j %6:::;1?; Cantidad
MEF nvolucrados Total
Parte | Parte Il
2.1.15 DOCENTES
UNIVERSITARIOS
2.1.15.12 PERSONAL Asesor 1 1
CONTRATADO
Costo Costo
Unitario  Unitario
Recursos Parte | Parte Il Costo
humanos (No S/. S/. Total S/.
Monetarios) Caodigo clasificador items
MEF
Responsables
de Proyecto (**)
RICARDO 3250 3250 6500
TIEMPO EMPLEADO HILARIO
Responsables
de gﬁ%%clga ) 3250 3250 6500
PINILLOS
Total 13000
Costo Costo
Unitario  Unitario Costo
Cédigo '\c;‘llgélflcador items Parte | Parte Il  Total S/.
S/. S/.
2.3.25. ALQUILER DE
MUEBLES E
INMUEBLES
Equiposy 232511 OF Alquiler de 3600 3600 7200
Bienes ESTRUCTURAS departamento
Duraderos
2.3.22 SERVICIOS
BASICOS,
COMUNICACIONES,
PUBLICIDAD Y
> FECEAIONIAMOVIL ™ 2 Celular (%) 800 800 1600
2.3.15.1 MATERIALES
Y 2 Laptop (*) 5000 5000 10000
UTILES DE OFICINA
Total 18800
Materiales e 2.3BIENES Y
insumos, SERVICIOS
asesorias 2.3.1 COMPRA DE
especializadas BIENES
y servicios, 2.3.11 ALIMENTOS Y
gastos BEBIDAS
operativos 2.3.11.11 A\;_IMENTOS
Alimentacion 1000 1000 2000

BEBIDAS PARA
CONSUMO HUMANO
2.3.15 MATERIALES Y

UTILES
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Impresiones
Copias
Utiles de
oficina
Otros

2.3.15.1. MATERIALES
Y UTILES DE OFICINA

2.3.19 MATERIALES Y
UTILES DE
ENSENANZA
2.3.19.11 LIBROS,
TEXTOS Y OTROS Libros y
MATERIALES separatas
IMPRESOS
2.3.19.12 MATERIAL
DIDACTICO, .
ACCESORIOS Y Material
OTROS UTILES DE didactico
ENSENANZA
2.3.21 VIAJES
2.3.21.2 VIAJES
DOMESTICOS
2.3.21.21 PAISAJES Y

GASTOS DE Movilidad (Taxi)

TRANSPORTE
2.3.22 SERVICIOS
BASICOS
COMUNICACIONES,
PUBLICIDAD Y
DIFUSION
2.3.22.1 SERVICIOS
DE
ENERGIA ELECTRICA
AGUA Y GAS
2.3.22.11 SERVICIOS
DE
SUMINISTRO DE
ENERGIA ELECTRICA
2.3.22.2 SERVICIO DE
TELEFONIA E
INTERNET
2.3.22.23 SERVICIO DE

INTERNET Internet
2.3.27 SERVICIOS
PROFESIONALES Y
TECNICOS
2.3.27.2 SERV. DE
CONSULTORIA Y
SIMILARES
DESARROLLADO POR
PERSONAL
NATURALES

Electricidad

Matricula

2.3.27.29 ESTUDIOS académica
Pensién

académica

100
70

80
50

125

85

160

280

200

420

4200

100
70

80
50

125

85

160

280

200

420

4200

200
140

160
100

250

170

320

560

400

840

8400

Leyenda de Tangibles

Total

13540

colores Intangibles

Total, acumulado

45340
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Como se aprecia en la tabla 23 la inversion en tangibles fue de S/ 14 940 y en
intangibles fue de S/ 30 400.
A continuacion, se muestra el analisis econdmico financiero de la implementacién

de la gestidon por procesos en la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.
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Tabla 24

Flujo de caja econémica de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Mes Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3
Costos Pre 144,520.00 233,132.50 192,656.10
Pedidos tri‘eorf;i”d'dos a 144,520.00 233,132.50 192,656.10
Costos Post 121,375.45 174,613.91 117,005.13
Pedidos tri‘eon"]";i”d'dos a 121,375.45 174,613.91 117,005.13
Beneficio 23,144.55 58,518.59 75,650.97
Inversiones tangibles 14940
Materiales de oficina 12020
Utiles de oficina 600
Alimentacion 2000
Movilidad 320
Inversiones intangibles 30400
Responsable del 13000
proyecto
Alquiler de inmuebles 7200
Servicios basicos 960
Estudios 9240
Totales netos 45,340.00 23,144.55 58,518.59 75,650.97
VAN S/90,094.96
TIR 77.11%
B/C 2.99
COK 6.68%

Para calcular el COK se utilizé los datos referentes a la tasa libre de riesgo, la rentabilidad de mercado, el beta apalancado del
sector y el riesgo pais.
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Analisis estadistico descriptivo

Variable independiente: Gestidn por procesos

Tabla 25

Estadistica descriptiva del porcentaje de satisfaccién del cliente

Satisfaccion del Satisfaccion del
cliente antes cliente después

Estadistica descriptiva

Media , 454933 ,766000
Mediana , 481700 ,766000
Moda ,38132 , 72952
Desviacion estandar ,0645554 ,0365000
Varianza ,004 ,001
Asimetria -1,545 ,000
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango ,1205 ,0730
Minimo , 3813 ,7295
Maximo ,5018 ,8025
Suma 1,3648 2,2980

En la tabla 25 se mostré la estadistica descriptiva del porcentaje de satisfaccion
del cliente durante los ultimos seis meses del afio 2021, se observo que la media
de los meses de Mayo a Julio fue de 45,49%, mientras que la media de los meses
de Agosto a Octubre fue de 76,60% lo que evidencio un incremento de 31,11%,
asi mismo la desviacion estandar de los meses de Mayo a Julio fue de 0,065,
mientras que la desviacion estandar de los meses de Agosto a Octubre fue de
0,037; por otro lado, la varianza durante los meses de Mayo a Julio fue de 0,004,
mientras que la varianza en los meses de Agosto a Octubre fue de 0,001;
finalmente, la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 12,05% en los
meses de Mayo a Julio, mientras que en los meses de Agosto a Octubre fue de
7,30%.

Tabla 26
Estadistica descriptiva del porcentaje de cumplimiento de entregas

Cumplimiento de Cumplimiento de

Estadistica descriptiva entregas antes entregas después

Media ,522133 , 735500

Mediana ,514000 ,758500
Moda ,46502 , 7585

Desviacion estandar ,0616040 ,0398372

Varianza ,004 ,002

Asimetria ,584 -1,732
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango ,1224 ,0690
Minimo ,4650 ,6895
Maximo ,5874 ,7585
Suma 1,5664 2,2065

En la tabla 26 se mostro la estadistica descriptiva del porcentaje de cumplimiento

de entregas durante los ultimos seis meses del afio 2021, se observo que la
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media de los meses de Mayo a Julio fue de 52,21%, mientras que la media de
los meses de Agosto a Octubre fue de 73,55% lo que evidencié un incremento
de 21,34%, asi mismo la desviacion estandar de los meses de Mayo a Julio fue
de 0,062, mientras que la desviacion estandar de los meses de Agosto a Octubre
fue de 0,040; por otro lado, la varianza durante los meses de Mayo a Julio fue de
0,004, mientras que la varianza en los meses de Agosto a Octubre fue de 0,002;
finalmente, la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 12,24% en los
meses de Mayo a Julio, mientras que en los meses de Agosto a Octubre fue de
6,90%.

Tabla 27
Estadistica descriptiva del porcentaje de cumplimiento del plan de capacitaciones

Cumplimiento del plan Cumplimiento del plan

Estadistica descriptiva o o .
de capacitaciones antes de capacitaciones después

Media ,488300 ,774167
Mediana ,502900 ,774200
Moda ,41542 , 73732
Desviacion estandar ,0668074 ,0368500
Varianza ,004 ,001
Asimetria -,936 -,004
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango ,1312 ,0737
Minimo ,4154 ,7373
Maximo ,5466 ,8110
Suma 1,4649 2,3225

En la tabla 27 se mostré la estadistica descriptiva del porcentaje de cumplimiento
del plan de capacitaciones durante los ultimos seis meses del afno 2021, se
observo que la media de los meses de Mayo a Julio fue de 48,83%, mientras que
la media de los meses de Agosto a Octubre fue de 77,42% lo que evidencio un
incremento de 28,59%, asi mismo la desviacién estandar de los meses de Mayo
a Julio fue de 0,067, mientras que la desviacion estandar de los meses de Agosto
a Octubre fue de 0,037; por otro lado, la varianza durante los meses de Mayo a
Julio fue de 0,004, mientras que la varianza en los meses de Agosto a Octubre
fue de 0,001; finalmente, la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de
13,12% en los meses de Mayo a Julio, mientras que en los meses de Agosto a
Octubre fue de 7,37%.
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Tabla 28
Estadistica descriptiva del porcentaje de calidad del servicio

Calidad del Calidad del

Estadistica descriptiva - g ,
servicio antes servicio después

Media ,484700 ,752700

Mediana ,513200 ,764300
Moda ,40632 ,69482

Desviacion estandar ,0687343 ,0530597
Varianza ,005 ,003
Asimetria -1,545 -,937
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango ,1283 ,1042
Minimo ,4063 ,6948
Maximo ,5346 ,7990
Suma 1,4541 2,2581

En la tabla 28 se mostré la estadistica descriptiva del porcentaje de calidad del
servicio durante los ultimos seis meses del afio 2021, se observo que la media
de los meses de Mayo a Julio fue de 48,47%, mientras que la media de los meses
de Agosto a Octubre fue de 75,27% lo que evidencié un incremento de 26,80%,
asi mismo la desviacion estandar de los meses de Mayo a Julio fue de 0,069,
mientras que la desviacion estandar de los meses de Agosto a Octubre fue de
0,053; por otro lado, la varianza durante los meses de Mayo a Julio fue de 0,005,
mientras que la varianza en los meses de Agosto a Octubre fue de 0,003;
finalmente, la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 12,83% en los
meses de Mayo a Julio, mientras que en los meses de Agosto a Octubre fue de
10,42%.

Tabla 29
Estadistica descriptiva del porcentaje del nivel de cumplimiento de despacho

Nivel de cumplimiento Nivel de cumplimiento

Estadistica descriptiva de despacho antes de despacho después

Media ,530200 ,701200
Mediana ,561400 ,701200
Moda ,44442 ,66782
Desviacion estandar ,0752205 ,0334000
Varianza ,006 ,001
Asimetria -1,545 ,000
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango ,1404 ,0668
Minimo ,4444 ,6678
Maximo ,5848 , 7346
Suma 1,5906 2,1036

En la tabla 29 se mostro la estadistica descriptiva del porcentaje del nivel de
cumplimiento de despacho durante los ultimos seis meses del afo 2021, se
observo que la media de los meses de Mayo a Julio fue de 53,02%, mientras que
la media de los meses de Agosto a Octubre fue de 70,12% lo que evidencié un
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incremento de 17,10%, asi mismo la desviacidn estandar de los meses de Mayo
a Julio fue de 0,075, mientras que la desviacion estandar de los meses de Agosto
a Octubre fue de 0,033; por otro lado, la varianza durante los meses de Mayo a
Julio fue de 0,006, mientras que la varianza en los meses de Agosto a Octubre
fue de 0,001; finalmente, la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de
14,04% en los meses de Mayo a Julio, mientras que en los meses de Agosto a
Octubre fue de 6,68%.

Andlisis estadistico descriptivo
Variable dependiente: Calidad del servicio

Tabla 30
Estadistica descriptiva de los elementos tangibles
Estadistica descriptiva Elementos Elementos
tangibles antes tangibles después
Media 8,000000 14,333333
Mediana 8,000000 15,000000
Moda 7,0000° 15,0000
Desviacion estandar 1,0000000 1,1547005
Varianza 1,000 1,333
Asimetria ,000 -1,732
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango 2,0000 2,0000
Minimo 7,0000 13,0000
Maximo 9,0000 15,0000
Suma 24,0000 43,0000

En la tabla 30 se mostréd la estadistica descriptiva de los elementos tangibles
durante los ultimos seis meses del afo 2021, se observo que la media de los
meses de Mayo a Julio fue de 8, mientras que la media de los meses de Agosto
a Octubre fue de 14,33 lo que evidenci6é un incremento de 6,33, asi mismo la
desviaciéon estandar de los meses de Mayo a Julio fue de 1,000, mientras que la
desviacion estandar de los meses de Agosto a Octubre fue de 1,1547; por otro
lado, la varianza durante los meses de Mayo a Julio fue de 1,000, mientras que
la varianza en los meses de Agosto a Octubre fue de 1,333; finalmente, la
diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 2 en los meses de Mayo a Julio,

mientras que en los meses de Agosto a Octubre también fue de 2.
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Tabla 31
Estadistica descriptiva de la fiabilidad

Estadistica descriptiva  Fiabilidad antes Fiabilidad después

Media 10,333333 18,666667
Mediana 10,000000 19,000000
Moda 9,0000° 17,00002
Desviacion estandar 1,5275252 1,5275252
Varianza 2,333 2,333
Asimetria ,935 -,935
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango 3,0000 3,0000
Minimo 9,0000 17,0000
Maximo 12,0000 20,0000
Suma 31,0000 56,0000

En la tabla 31 se mostré la estadistica descriptiva de la fiabilidad durante los
ultimos seis meses del ano 2021, se observo que la media de los meses de Mayo
a Julio fue de 10,33, mientras que la media de los meses de Agosto a Octubre
fue de 18,67 lo que evidencio un incremento de 8,34, asi mismo la desviacion
estandar de los meses de Mayo a Julio fue de 1,5275, mientras que la desviacion
estandar de los meses de Agosto a Octubre también fue de 1,5275; por otro lado,
la varianza durante los meses de Mayo a Julio fue de 2,333, mientras que la
varianza en los meses de Agosto a Octubre también fue de 2,333; finalmente, la
diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 3 en los meses de Mayo a Julio,

mientras que en los meses de Agosto a Octubre también fue de 3.

Tabla 32
Estadistica descriptiva de la capacidad de respuesta

Capacidad de Capacidad de

Estadistica descriptiva .
respuesta antes respuesta después

Media 8,000000 14,333333
Mediana 8,000000 15,000000
Moda 7,0000°2 15,0000
Desviacion estandar 1,0000000 1,1547005
Varianza 1,000 1,333
Asimetria ,000 -1,732
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango 2,0000 2,0000
Minimo 7,0000 13,0000
Maximo 9,0000 15,0000
Suma 24,0000 43,0000

En la tabla 32 se mostro la estadistica descriptiva de la capacidad de respuesta
durante los ultimos seis meses del afio 2021, se observé que la media de los
meses de Mayo a Julio fue de 8, mientras que la media de los meses de Agosto
a Octubre fue de 14,33 lo que evidencié un incremento de 6,34, asi mismo la
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desviacidn estandar de los meses de Mayo a Julio fue de 1,000, mientras que la
desviacidon estandar de los meses de Agosto a Octubre fue de 1,1547; por otro
lado, la varianza durante los meses de Mayo a Julio fue de 1,000, mientras que
la varianza en los meses de Agosto a Octubre fue de 1,333; finalmente, la
diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 2 en los meses de Mayo a Julio,
mientras que en los meses de Agosto a Octubre también fue de 2.

Tabla 33
Estadistica descriptiva de la seguridad

Estadistica descriptiva  Seguridad antes Seguridad después

Media 8,000000 15,000000
Mediana 8,000000 15,000000
Moda 7,0000° 14,00002
Desviacion estandar 1,0000000 1,0000000
Varianza 1,000 1,000
Asimetria ,000 ,000
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango 2,0000 2,0000
Minimo 7,0000 14,0000
Maximo 9,0000 16,0000
Suma 24,0000 45,0000

En la tabla 33 se mostro la estadistica descriptiva de la seguridad durante los
ultimos seis meses del afno 2021, se observo que la media de los meses de Mayo
a Julio fue de 8, mientras que la media de los meses de Agosto a Octubre fue de
15 lo que evidencio un incremento de 7, asi mismo la desviacidén estandar de los
meses de Mayo a Julio fue de 1,000, mientras que la desviacion estandar de los
meses de Agosto a Octubre también fue de 1,000; por otro lado, la varianza
durante los meses de Mayo a Julio fue de 1,000, mientras que la varianza en los
meses de Agosto a Octubre también fue de 1,000; finalmente, la diferencia entre
el valor maximo y minimo fue de 2 en los meses de Mayo a Julio, mientras que
en los meses de Agosto a Octubre también fue de 2.

Tabla 34
Estadistica descriptiva de la empatia

Estadistica descriptiva  Empatia antes Empatia después

Media 11,000000 20,666667
Mediana 10,000000 21,000000
Moda 10,0000 19,0000
Desviacion estandar 1,7320508 1,5275252
Varianza 3,000 2,333
Asimetria 1,732 -,935
Error estandar de asimetria 1,225 1,225
Rango 3,0000 3,0000
Minimo 10,0000 19,0000
Maximo 13,0000 22,0000
Suma 33,0000 62,0000
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En la tabla 34 se mostro la estadistica descriptiva de la empatia durante los
ultimos seis meses del ano 2021, se observo que la media de los meses de Mayo
a Julio fue de 11, mientras que la media de los meses de Agosto a Octubre fue
de 20,67 lo que evidencié un incremento de 9,67, asi mismo la desviacién
estandar de los meses de Mayo a Julio fue de 1,7321, mientras que la desviacion
estdndar de los meses de Agosto a Octubre fue de 1,5275; por otro lado, la
varianza durante los meses de Mayo a Julio fue de 3,000, mientras que la
varianza en los meses de Agosto a Octubre fue de 2,333; finalmente, la
diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 3 en los meses de Mayo a Julio,

mientras que en los meses de Agosto a Octubre también fue de 3.

Analisis estadistico inferencial
Variable dependiente: Calidad del servicio

Contrastacion de hipétesis general
Siendo:

e HO: Implementar la gestion por procesos incrementa la calidad del
servicio en el area de distribucidbn de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

e H1: Implementar la gestion por procesos no incrementa la calidad del
servicio en el area de distribucidon de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Para contrastar la hipétesis, tenemos que definir qué estadigrafo se utilizara, por
lo que primero se verificé la normalidad de los datos. Al ser los datos menores a

30 unidades muestrales, se procedié con Shapiro Wilk.

Tabla 35

Analisis de normalidad de datos de la calidad del servicio
. Shapiro-Wilk

Variables Estadistico gl Sig.
Elementos tangibles antes 1,000 3 1,000
Elementos tangibles después , 750 3 ,000
Fiabilidad antes ,964 3 ,637
Fiabilidad después ,964 3 ,637
Capacidad de respuesta antes 1,000 3 1,000
Capacidad de respuesta después ,750 3 ,000
Seguridad antes 1,000 3 1,000
Seguridad después 1,000 3 1,000
Empatia antes , 750 3 ,000
Empatia después ,964 3 ,637
Calidad del servicio antes ,893 3 ,363
Calidad del servicio después 964 3 ,637
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Como se observo en la tabla 35, el nivel de significancia para los indicadores y
variable fueron mayores a 0,05, por lo tanto, los datos son no paramétrico y se

utilizé el estadigrafo Wilcoxon.
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Tabla 36
Analisis de prueba no paramétrica de calidad de servicio
Variable N Media Desviacion — yriimo  Maximo
estandar
Calidad de servicio antes 3 45,000000 5,2915026 41,0000 51,0000

Calidad de servicio
después 3 82,666667 6,1101009 76,0000 88,0000

Como se observo en el analisis de prueba paramétrica en la tabla 36, la media de la calidad del servicio antes fue de 45% y después

fue de 82,67%, evidenciando un aumento de 37,67%. Finalmente, se procedid a la contrastacion de hipétesis.

Tabla 37
Analisis estadistica de prueba — Wilcoxon para la calidad de servicio

Calidad del servicio después

Variable )
Calidad del servicio antes
Z -1,604°
Sig. asintética (bilateral) ,109

Se verifico en la tabla 37, que la significancia es igual a 0,109, por consiguiente, al ser mayor a 0,05 no se rechazé la hip étesis nula
y se acepto la hipoétesis, es decir que la implementacion de la gestion por procesos incrementa la calidad del servicio en el area de

distribucion de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Siendo:
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e HO: Implementar la gestion por procesos incrementa los elementos tangibles en el drea de distribucién de la empresa
Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

e H1: Implementar la gestion por procesos no incrementa los elementos tangibles en el area de distribucion de la empresa
Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Tabla 38
Analisis de prueba no paramétrica de elementos tangibles

Variable N Media  Desviacion estandar Minimo Maximo
E'eme”;‘r’jetsng'b'es 3 8,000000 1,0000000 7,0000 9,0000
Elementos tangibles

después 3 14,333333 1,1547005 13,0000 15,0000

Como se observo en el analisis de prueba paramétrica en la tabla 38, la media de los elementos tangibles antes fue de 8 y después

fue de 14,33, evidenciando un aumento de 6,33. Finalmente, se procedio a la contrastacidon de hipétesis.

Tabla 39
Andlisis estadistica de prueba — Wilcoxon para los elementos tangibles

Elementos tangibles después -

Variable Elementos tangibles antes
Z -1,604°
Sig. asintética (bilateral) ,109

71



Se verifico en la tabla 39, que la significancia es igual a 0,109, por consiguiente, al ser mayor a 0,05 no se rechazé la hip étesis nula
y se aceptd la hipotesis, es decir que la implementacion de la gestidon por procesos incrementa los elementos tangibles en el area de

distribucion de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Contrastacién de hipotesis especifica 2

Siendo:

e HO: Implementar la gestidon por procesos incrementa la fiabilidad en el area de distribucion de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

e H1: Implementar la gestion por procesos no incrementa la fiabilidad en el area de distribucion de la empresa Corporacién
Proveedora del Norte S.A.C.

Tabla 40
Andlisis de prueba no paramétrica de fiabilidad

Variable N Media  Desviaciéon estandar Minimo Maximo
F'gg't'glad 3 10,333333 15275252 9,0000 12,0000
Fiabilidad
después

3 18,666667 1,6275252 17,0000 20,0000

Como se observo en el analisis de prueba paramétrica en la tabla 40, la media de la fiabilidad antes fue de 10,33 y después fue de

18,67, evidenciando un aumento de 8,34. Finalmente, se procedid a la contrastacion de hipétesis.
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Tabla 41
Andlisis estadistica de prueba —Wilcoxon para la fiabilidad

Fiabilidad después -

Variable Fiabilidad antes
z -1,604°
Sig. asintética (bilateral) 109

Se verificd en la tabla 41, que la significancia es igual a 0,109, por consiguiente, al ser mayor a 0,05 no se rechazé la hipétesis nula

y se aceptd la hipotesis, es decir que la implementacidn de la gestion por procesos incrementa la fiabilidad en el area de distribucidon

de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Contrastacion de hipétesis especifica 3

Siendo:

e HO: Implementar la gestion por procesos incrementa la capacidad de respuesta en el area de distribucion de la empresa

Corporaciéon Proveedora del Norte S.A.C.

e H1: Implementar la gestion por procesos no incrementa la capacidad de respuesta en el area de distribucidén de la empresa

Corporacién Proveedora del Norte S.A.C.

Tabla 42
Anadlisis de prueba no paramétrica de capacidad de respuesta

Variable N Media Desviacion estandar Minimo Maximo

Capacidad de
respuesta antes
Capacidad de
respuesta después

3 8,000000 1,0000000 7,0000 9,0000

3 14,333333 1,1547005 13,0000 15,0000
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Como se observo en el analisis de prueba paramétrica en la tabla 42, la media de la capacidad de respuesta antes fue de 8 y después

fue de 14,33, evidenciando un aumento de 6,33. Finalmente, se procedio a la contrastacion de hipédtesis.

Tabla 43
Analisis estadistica de prueba — Wilcoxon para la capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta después -

Variable Capacidad de respuesta antes
Y4 -1,604°
Sig. asintética (bilateral) ,109

Se verifico en la tabla 43, que la significancia es igual a 0,109, por consiguiente, al ser mayor a 0,05 no se rechazé la hipétesis nula
y se acepto la hipotesis, es decir que la implementacidn de la gestidon por procesos incrementa la capacidad de respuesta en el area

de distribucién de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Contrastacién de hipotesis especifica 4
Siendo:

e HO: Implementar la gestion por procesos incrementa la seguridad en el area de distribucion de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

e H1: Implementar la gestidén por procesos no incrementa la seguridad en el area de distribucidon de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.
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Tabla 44
Analisis de prueba no paramétrica de seguridad

Variable N Media Desviacion estandar Minimo Maximo
Seguridad antes 3 8,000000 1,0000000 7,0000 9,0000
Seguridad después 3 15,000000 1,0000000 14,0000 16,0000

Como se observo en el analisis de prueba paramétrica en la tabla 44, la media de la capacidad de respuesta antes fue de 8 y después

fue de 15, evidenciando un aumento de 7. Finalmente, se procedid a la contrastacion de hipoétesis.

Tabla 45
Analisis estadistica de prueba — Wilcoxon para la seguridad
Seguridad
. después -
Variable Seguridad
antes
z -1,604°
Sig. asintética (bilateral) 109

Se verifico en la tabla 45, que la significancia es igual a 0,109, por consiguiente, al ser mayor a 0,05 no se rechazé la hip étesis nula
y se acepto la hipétesis, es decir que la implementacién de la gestion por procesos incrementa la seguridad en el area de distribucion

de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

Contrastacion de hipétesis especifica 5

Siendo:
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e HO: Implementar la gestidn por procesos incrementa la empatia en el area de distribucién de la empresa Corporacién
Proveedora del Norte S.A.C.

e H1: Implementar la gestidn por procesos no incrementa la empatia en el area de distribucion de la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C.

Tabla 46
Analisis de prueba no paramétrica de empatia
Variable N Media Desviacion estandar Minimo Maximo

Empatia antes 3 11,000000 1,7320508 10,0000 13,0000
Empatia después 3 20,666667 1,5275252 19,0000 22,0000

Como se observé en el analisis de prueba paramétrica en la tabla 46, la media de la capacidad de respuesta antes fue de 11y

después fue de 20,67, evidenciando un aumento de 9,67. Finalmente, se procedioé a la contrastacidén de hipétesis.

Tabla 47
Andlisis estadistica de prueba — Wilcoxon para la empatia

Empatia después -

Variable Empatia antes
Z -1,633°
Sig. asintética (bilateral) ,102

Se verifico en la tabla 47, que la significancia es igual a 0,102, por consiguiente, al ser mayor a 0,05 no se rechazé la hip étesis nula
y se acepto la hipotesis, es decir que la implementacion de la gestidn por procesos incrementa la empatia en el area de distribucion

de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C.

76



V. DISCUSION

En la presente investigacion se evidencié que la implementacidn de la gestion por
procesos en el area de distribucion mejord la calidad de servicio en la empresa
Corporacién Proveedora del Norte S.A.C., esto se logré mediante la aplicacion de
herramientas de ingenieria como mapa procesos, Flujogramas, ficha de procesos,
diagrama SIPOC e indicadores KPI's a fin de lograr mejorar las dimensiones del

cuestionario SERVQUAL que mide la calidad de servicio.

Los resultados respecto a la calidad de servicio comprobaron que la hipétesis
general de la investigacion fue aceptada con un nivel de significancia de 0,109, lo
cual permitié afirmar que la implementacion de la gestion por procesos mejoro la
calidad de servicio en 37,67%. Este incremento se pudo demostrar en base a la
estadistica descriptiva e inferencial en donde la calidad de servicio medido por el
cuestionario SERVQUAL antes obtuvo un puntaje 45 y después obtuvo un puntaje
de 82,67. El mejoramiento de la calidad de servicio se compara con los resultados
obtenidos en el trabajo de investigacion realizada por Gelibert (2016) a nivel
internacional, en cuya investigacion logré mejorar la satisfaccion del cliente en un
44,65%. Para lograr esta mejora, el investigador aplicé los moédulos WMS y RF
SMART para mejorar la deteccion de problemas en los procesos y mejorarlos
oportunamente. El resultado que evidencié antes de realizar la implementacion de
estos moédulos fue que la satisfaccion del cliente medido por el cuestionario
SERVQUAL al inicio obtuvo un puntaje de 42,75 y después aumento el puntaje
hasta 61,84.

Por otra parte, los resultados respecto a la dimension elementos tangibles
comprobaron que la hipotesis especifica 1 de la investigacion fue aceptada con un
nivel de significancia de 0,109, lo cual permitié afirmar que la implementacion de la
gestion por procesos mejoro la dimensidon elementos tangibles en 6,33. Esta mejora
se pudo demostrar en base a la estadistica descriptiva e inferencial en donde la
dimension elementos tangibles obtuvo un puntaje antes de 8 medido en el
cuestionario SERVQUAL y después fue 14,33. El mejoramiento de la dimension
elementos tangibles se compara con los resultados obtenidos en el trabajo de

investigacion realizada por Mufioz (2018) a nivel internacional en cuya investigacion
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logré6 mejorar la dimension elementos tangibles en 6,33 puntos. Para lograr esta
mejora el investigador implementé flujopgrama de procesos, indicadores de
satisfaccion del cliente y mapa de procesos. El resultado que evidencio antes de
realizar la implementacién fue que la dimensidén elementos tangibles antes obtuvo

un puntaje de 8 y después aumento hasta 14,33.

Ademas, los resultados respecto a la dimension fiabilidad comprobaron que la
hipétesis especifica 2 de la investigacidn fue aceptada con un nivel de significancia
de 0,109, lo cual permitié afirmar que la implementacion de la gestion por procesos
mejoro la dimension fiabilidad en 8,34. Esta mejora se pudo demostrar en base a
la estadistica descriptiva e inferencial en donde la dimensién fiabilidad obtuvo un
puntaje antes de 10,33 medido en el cuestionario SERVQUAL y después fue 18,67.
El mejoramiento de la dimensidn fiabilidad se compara con los resultados obtenidos
en el trabajo de investigacion realizada por Noa y Sifuentes (2021) a nivel nacional
en cuya investigacion logréo mejorar la dimension fiabilidad en 8,33 puntos. Para
lograr esta mejora el investigador implemento flujograma de procesos, indicadores
de satisfaccion del cliente, mapa de procesos y ficha de procesos. El resultado que
evidencio antes de realizar la implementacién fue que la dimensién fiabilidad antes

obtuvo un puntaje de 7 y después aumento6 hasta 15,33.

De igual manera, los resultados respecto a la dimension capacidad de respuesta
comprobaron que la hipotesis especifica 3 de la investigacion fue aceptada con un
nivel de significancia de 0,109, lo cual permitié afirmar que la implementacién de la
gestion por procesos mejoro la dimension capacidad de respuesta en 6,33. Esta
mejora se pudo demostrar en base a la estadistica descriptiva e inferencial en
donde la dimensién capacidad de respuesta obtuvo un puntaje antes de 8 medido
en el cuestionario SERVQUAL y después fue 14,33. El mejoramiento de la
dimension capacidad de respuesta se compara con los resultados obtenidos en el
trabajo de investigacion realizada por Carranza (2019) a nivel nacional en cuya
investigacion logré mejorar la dimension capacidad de respuesta en 8,33 puntos.
Para lograr esta mejora el investigador implemento la clasificacion ABC, exactitud

de inventarios e indicadores KPI's. El resultado que evidencio antes de realizar la
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implementacion fue que la dimensidn capacidad de respuesta antes obtuvo un

puntaje de 9,34 y después aumento hasta 17,67.

Por otra parte, los resultados respecto a la dimension seguridad comprobaron que
la hipotesis especifica 4 de la investigacion fue aceptada con un nivel de
significancia de 0,109, lo cual permitio afirmar que la implementacién de la gestidon
por procesos mejord la dimension seguridad en 7. Esta mejora se pudo demostrar
en base a la estadistica descriptiva e inferencial en donde la seguridad obtuvo un
puntaje antes de 8 medido en el cuestionario SERVQUAL y después fue 15. El
mejoramiento de la dimensidn seguridad se compara con los resultados obtenidos
en el trabajo de investigacion realizada por Asmat (2018) a nivel local en cuya
investigacion logré mejorar la dimension seguridad en 7,33 puntos. Para lograr esta
mejora el investigador implementd el diagrama SIPOC, Flujogramas, mapa de
procesos e indicadores KPI's. El resultado que evidencié antes de realizar la
implementacion fue que la dimensidén seguridad antes obtuvo un puntaje de 8,34 y

después aumento hasta 15,67.

Finalmente, los resultados respecto a la dimension empatia comprobaron que la
hipétesis especifica 5 de la investigacion fue aceptada con un nivel de significancia
de 0,102, lo cual permitié afirmar que la implementacion de la gestion por procesos
mejoro la dimensién empatia en 9,67. Esta mejora se pudo demostrar en base a la
estadistica descriptiva e inferencial en donde la dimension empatia obtuvo un
puntaje antes de 11 medido en el cuestionario SERVQUAL y después fue 20,67. El
mejoramiento de la dimensién empatia se compara con los resultados obtenidos en
el trabajo de investigacion realizada por Sanchez (2016) a nivel local en cuya
investigacion logré mejorar la dimension empatia en 8 puntos. Para lograr esta
mejora el investigador implement6 el mapa de procesos, matriz EFE, matriz EFI,
Balance Score Card e indicadores KPI's. El resultado que evidencio antes de
realizar la implementacion fue que la dimensién empatia antes obtuvo un puntaje

de 8,33 y después aumento6 hasta 16,33.
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VI. CONCLUSIONES
Se determind que la implementacién de la gestion por procesos en el area de

distribucion logro mejorar la calidad de servicio en la empresa Corporacion
Proveedora del Norte S.A.C. en 37,67%.

En el diagnéstico inicial de la calidad de servicio se determind que el puntaje
respecto obtenidos en el cuestionario SERVQUAL para la dimension elementos
tangibles fue 8, para la fiabilidad fue 10,33, para la capacidad de respuesta fue 8,

para la seguridad fue 8 y para la empatia fue 11.

Para mejorar la calidad del servicio en el area de distribucion de la empresa
Corporacién Proveedora del Norte S.A.C., cuyas causas se identificaron en el

diagrama de Ishikawa se propuso la gestion por procesos.

Después de la implementacién de la gestion por procesos en el area de distribucion
de la empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. se logré mejorar la
dimension elementos tangibles en 6,33, la fiabilidad en 8,34, la capacidad de

respuesta en 6,33, la seguridad en 7 y la empatia en 9,67 puntos.

Finalmente, se determin6 que la implementacion de la gestion por procesos en el
area de distribucion logré6 mejorar significativamente la calidad de servicio en la

empresa Corporacion Proveedora del Norte S.A.C. (sig = 0,109).

VIl. RECOMENDACIONES

Para lograr mejorar la calidad del servicio en el area de distribucidon de la empresa
Corporaciéon Proveedora del Norte S.A.C. es necesario lograr capacitar al personal
del area respecto a los procedimientos para lograr aumentar el nivel del servicio
brindado a los clientes en esta area. Para lograr esto, se sugiere contar con un
dashboard de indicadores de calidad de servicio para poder medir el
desenvolvimiento del area de distribucion y poder evaluar si se estan siguiente con
los procedimientos y si se esta mejorando la percepcién del cliente en cuanto a la

calidad de servicio brindada.
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Por otro lado, para poder incrementar la calidad del servicio, se recomienda
gestionar los procesos de manera eficiente, evaluar cada proceso y utilizar la
gestion por procesos para lograr que se reduzcan los tiempos de entrega de
productos a los clientes, el despacho sea oportuno y correcto y que no se pierdan
clientes por la insatisfaccidn generado por el mal trabajo de los operarios en la
empresa. El uso de estas herramientas de mejora debe ser constante y ademas
debe buscarse la mejora continua de los procesos en la empresa a fin de ser
competitivos y mejorar otras areas de la empresa que puedan permitir a la empresa

un mejor posicionamiento en el mercado.

Por ultimo, se recomienda a la empresa Corporacidén Proveedora del Norte S.A.C.
realizar un programa de capacitacion constante a los trabajadores del area
distribucion en base a los conceptos de la gestion de por procesos, calidad de
servicio, distribucion, capacidad operativa y planificacion de despachos, esto
debido a que los trabajadores de esta area son los encargados de despachar los
productos de la empresa hacia los clientes y es necesario que puedan llevar a cabo
sus tareas de manera eficiente y que logren generan que el cliente se sienta
satisfecho con la entrega a tiempo de los productos y con las cantidades acordadas

previamente.
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Anexo A. Datos del cuestionario para medir confiabilidad del instrumento

Participantes

GESTION POR PROCESOS

PROCESO DE COMPRA

PROCESO DE INVENTARIO

PROCESO DE AUDITORIA

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13
1 3 2 5 4 3 3 5 4 3 3 3 2 4
2 4 3 3 1 3 4 2 5 5 3 5 4 5
3 3 2 5 2 5 4 3 3 4 5 3 2 5
4 4 5 5 5 4 3 3 4 3 2 5 5 4
5 3 3 2 3 5 2 3 4 2 5 3 3 4
6 2 2 2 4 4 2 5 3 3 1 1 2 4
7 3 4 3 3 4 4 3 3 4 1 3 2 5
8 5 5 3 5 3 3 3 3 2 1 5 2 4
9 2 5 3 5 5 4 3 3 4 2 3 4 4
10 2 4 3 4 5 2 4 5 5 2 1 2 4

Elaboracidn propia

Anexo B. Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos Val

ido

Excluido®

Total

10
0
10

100,0
,0
100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,899

13




Anexo C. Matriz de Operacionalizacion de la variable gestién por procesos

Variable Definicion conceptual

Concepto operacional

Dimensién

Indicadores

Escala

Herramienta que busca

brindar informacion para
llevar a cabo un analisis

de procesos, con el fin

de satisfacer las
necesidades de los

clientes, en relacién a los
objetivos estratégicos de
la empresa. (PCM, 2021,

p.5)

Gestion por

procesos

Para realizar este
procedimiento o grupo de
acciones que permitira
hacer esta gestion se

utilizara estas dimensiones:

mapa de procesos y
modelamiento del proceso

Mapa de procesos

Modelamiento del proceso

Procesos estratégicos

Satisfaccion del cliente: (N° de valoraciones
positivas / Total de valoraciones obtenidas) * 100

Procesos del operativos

Cumplimiento de entregas = Total de pedidos no
entregados a tiempo / Total de pedidos
despachados

Procesos de apoyo

Cumplimiento del plan de capacitaciones =
(Capacitaciones realizadas / Total de
capacitaciones) * 100

Gestién de la calidad

Calidad del servicio = N° de servicios conforme / N°
total de servicios

Gestion logistica

Nivel de cumplimiento de despacho = (N°
despachos cumplidos / total pedidos despachados)
*100

Razén




. Matriz de Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Variable Definicién conceptual Concepto operacional Dimensién Indicadores Escala
Fiabilidad Cumplen lo prometido
Sincero interés por resolver el problema
Realizan bien el servicio por primera vez
No cometen errores
Seguridad Comportamiento confiable de los trabajadores
Estudiara y evaluara las medidas de Clientes se sienten seguros
fiabilidad, seguridad, elementos Los empleados son amables
. L tangibles, capacidad de respuesta 'y
Es la administracion por ) ) Elementos tangibles Equipos de apariencia moderna
Calidad del  parte de la organizacion que empatia de la empresa a través del | o . o atract
; ; : nstalaciones visualmente atractivas
servicio permite la satisfaccion cumplir lo prometido, seguridad del
permanente del cliente cliente, instalaciones atractivas para Elementos y materiales atractivos
- el cliente, rapidez de servicio . . . -
(Pincay y Parra, 2020, p. 9) P y Capacidad de respuesta Comunican cuando concluira el servicio
preocupacion por los clientes.
Los empleados ofrecen un servicio rapido
Los empleados nunca estan demasiado Razoén

ocupados
Ofrecen atencion individualizada
Empatia
Horarios de trabajo
Se preocupan por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes

Elaboracidn propia



Anexo D. Diagrama de Ishikawa

MANO DE
OBRA

MATERIALES MAQUINARIA

Falta de productos en el
" Mal ) almacén para despacho Pocas
Rotacion de almacenamiento X
ersonal de productos gades .
p Sistema de pedidos transporte Fallas técnicas de las
;i inadecuado unidades de
Deficiente . transporte
capacitacion Escasa motivacion Elevado Lead time de
laboral proveedor
RETRASO EN LA
. ENTREGA DEL
Mal manejo Sistema de pedidos ) ) ) PRODUCTO
de los inadecuados Clientes no N? existe avisos ni . Alto indice de
pedidos dan buena medidas de prevencion incumplimiento de
referencia en el drea entregas

Sanciones por no cumplir los
plazos de entrega determinados

Deficiente orden y
limpieza en el almacén
de la empresa

Mal despacho de
productos

METODOS MEDIO AMBIENTE



Anexo E. Instrumento 1: Cuestionario de gestion por procesos

N° [items

l(1) |2 |(3) [(4) |(5)

PROCESO DE COMPRA

1 [Cada que tiempo recibe la solicitud de compra

Una vez recibida la solicitud de compra se emite la confirmacidén de la orden

2 de compra

3 [Se revisa el stock de productos antes de confirmar la orden de despacho

Se coordina con el area de despacho antes de confirmar la entrega del
producto al cliente

5 |Con que frecuencia se rechaza los pedidos de compra

PROCESO DE INVENTARIO

6 |Cada que frecuencia realiza el inventario manual

7 |Cada que tiempo realiza compras para abastecer su almacén

8 |Manejan el historial de productos que se saca del inventario

9 |Realizan reposicidon de mercaderia al almacén

10 [Se distribuye manejo de inventario para el almacén

PROCESO DE AUDITORIA

11 |Cuenta con el manual de calidad

12 |Emite informe de mercaderia defectuosa

13 |Consideras importante las capacitaciones por parte de la empresa

Fuente: Adaptado de Panchillo, Guivar y Heredia (2020)




Anexo F. Instrumento 2: Ficha técnica de procesos

No. 6

DENOMINACION PROCESO: Fecha
elaboracion:

MISION / OBJETIVO

CAPACIDAD

RESPONSABLE / EJECUTOR

ACTIVIDAD INICIAL

ACTIVIDAD FINAL

INSUMOS

PROVEEDORES

PRODUCTOS

CLIENTES

EQUIPO DE PROCESO

RECURSOS

Tiempo de ciclo:

CICLO Tipo de actividades:

Frecuencia:

ELABORO: | APROBO

Fuente: Corporacién Proveedora del Norte S.A.C



Anexo G. Instrumento 3: Hoja de registro de indicadores de calidad de servicio

Nombre de proceso

Area de Trabajo

Revisado por:

Fecha de calidad de Encargado de Fecha de Apr.
servicio Inspeccion revision:

N° Indicador | Frecuencia | 1| 2 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31
1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Encargado de Inspeccién

Instrucciones para llenar los resultados de las inspecciones en el formato: Bueno = v/, Anormal = X, Recuperacion de la anomalia = O encima de

X.

En caso que el encargado de la inspeccion encuentre alguna anomalia donde no pueda tomar €l solo una decision, debe avisar inmediatamente a
su superior o responsable del area.

Confirmacioén de los
resultados de las
inspecciones.

Fuente: Corporacién Proveedora del Norte S.A.C




Anexo H. Declaratoria de autenticidad

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, HILARIO COLLAVE, RICARDO ALEXANDER con D.N.I. N° 70650870,

PINILLOS MURNOZ, CRISTIAN FERNANDO con D.N.I. N° 73818032 a efecto de
acatar las disposiciones vigentes establecidas en el Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad Cesar Vallejo, Facultad de Ingenieria, declaramos bajo
juramento que la investigacion y toda la documentacion que acompana es veraz y

autentica.

Asi mismo, declaramos bajo juramento y nos hacemos responsables ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision, en lo que concierne a documentos e informacion

aportada.

Por lo cual, nhos sometemos a lo estipulado en las normas académicas de la

Universidad Cesar Vallejo.

Truijillo, julio del 2021



Anexo |. Constancia de Validacién Instrumento 1

COMSTAMNCLA DE VALIDACION
Ya, ing. Mary Diana Hermera Chilkén, con N™ de DMI 42407987 de prafesian Ing.
Indusitnal con cddige CIFPF N° 138588, Desempefidndome aclualments como
Coordinador de Gestidn de Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y Medio
Aumbisnbe sn Servicos Alimenicos Carporativos SAC.

Par esie medic de la pressnie hago constar, gque be revisado con fines de
validacidn de msirumenios, |a investigacon litlulada “Gestion por procesos para
mejorar |la cabdad de sendcio de distibucitn de la empresa Corporacion
Provesdora del Morle SAC., 20217, desamollado por los esiudiantes Hilarno
Collave Ricardo y Pirndllos Mufioz Cristian.

Luego de hacer las observacones periinentes, puedo Tormular las siguienies

BRG] GO

BAUY
DEFCIENTE | ACEFTASLE | BUEMD BLIERD ENCELENTE

1 Congruisia & bems

T Adiveedl di sl i3

3 Rd@ooide die los ems

4. Peitideiricia

& hietodedegia

b Cohisrandia

I Ovganitaciin

B Objithvidad

HIE | XX XX |||

B Clasicl sl

En sefial de ka conformidad firmo la presenle en la cudad de Truplle a los 05 dias
del mes de Julio Ded 2021.

Ing. Mary Diana Herrera Childn
CIP. 138555



Anexo J. Constancia de Validacién Instrumento 2

CONSTANCLA DE VALIDACION
o Alleen Shitey Hemandez Malpica con DMI 71975548 de profesion Ingeniera
Indusitial con codigo CIF 173450 Desemperizndome actuaiments como
Coordnador Administatvo en Minera Yanacocha — Proyedio Suffurms.

Por este medio de la presente hago constar gue he revisado con fines de
validacion de instrumentos La investigacion titulada “Gestion por procesos para
mejorar I3 calidad de servicio de distribucion de |a empresa Comporacion
Provesedora del Morte SAC, 20217, desarmollado por los estudiantes Hilano
Collave Ricardo y Pinillos Mufioz Cristian.

Luege de hacer |as observaciones pertinentes, puedo fomular [as siguientes
AFECIACIONES.

DEFICIENTE | ACEFTABLE | BUEND BUEND

1. Congruendia de fhems

2. amplitud de conbenido

3. Redisccion @e los Rems

4. Partinendia

5. Metodologia

& Cobseremcn

7. Organizacion

2. Objetividad

w | | [ | [ [ | |

9. Claridsd

En zefial de Iz conformidad firmo I3 presente en la cudad de Trujilo a los 06 dias
ded mes de julio ded 2021

Ot

Firmra




Anexo K. Constancia de Validacién Instrumento 3

CONSTAMCIA DE VALIDACKHN

Yo Donnie Francois Montero Flores con DI 7153482356 de profesion Ingeniero
Indusirial con codigo CIP 217262, Desempenandome acualmente como
resporsable de la cadena de suminisiro de la planta prefabrcados Tarapoto

Cements Pacasmayo.

Por este medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
walidacion de instrumentos la investigacion titulada “Gestion por procesos para
mejorar la calidad de semvicio de distibucion de la empresa Corporacion
Proveedora del Morte S AC., 20217, desarmollado por los estudiantes Hilario
Caollave Ricardo y Finillos Munioz Cristian
Luepe de hacer las obsernvadones pertinentes, pusedo fommular las sigusnies

ApMEEREOnes.

ACEFTABLE

BUERD:

RALFF
BUEND

|

1. Congruendcia de ftems

2. Amplitud dee cx i

3. Redaccion de los kems

4. Pertinenca

5. Metodologia

E. Cofserendss

7. Organizacon

8. Objetividad

9. Osridsd

ERERERERERERERERES

En sefial de la conformidad firmo ks presente enla ciudad de Trjille a los 06 dias

del mes de Julio del 2021




Anexo L. Aceptacion pararealizar proyecto de investigacién

nortesa
"Ano del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia™

Sefior

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - SEDE TRUJILLO

Atencion:
Elmer Tello De la Croz
Coordinador de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

Presente, -
Ref: ASUNTO ACEPTACION FARA REALITAR PROYECTO DE INVESTIGACION

Me es grate dirigirme a usted , 2 fin de comumnicarle lo siguiente:

Yo, Manuel [osé Sarawia Castro, propietaric de la empresa Corporacién Proveedom del Morte 54.C
con DN 441280593, otorgo la presente carta de consentimiento para el uso de mis datos personales
o &l uzo de los datox de k2 empresa y recoleccién de dates y toda informaciSn que se requiere para el
desarrollo del proyecto de investigacitn dtalado Gestidn por procescs para mejorar k2 calidad de
servicio de distribucidn de la empresa Corporacitn Proveedora del Norte 5A.C. Trujillo, 2021. De
laz alumnas Ricarde Alexander Hilario Collave y Cristian Fernanda Pinillos Muficz .

Asimismo, acatamos las normas del gobierno en relacidn con el Coronavirus v las
asistencias del estudiante serdn semipresencial o virtual, en su mayoria para el desarrollo de
su Proyecto de Investizacion, a fin de mantener la salud integral de los estudiantes.

Sin mas que decir, me despido a nombre de nuestra distinguida empresa,

Atentaments,

CORPOA&IL PFROVEEULRD
OEL I'HT! =
-

Manuel [os¢ Saravia Lasirs
GERENTE QENERS
MANUEL JOSE SARAVIA CASTRO
CORPORACION PROVEEDORA
DEL NORTE S.A.C.

RULC: 20600355113

IDirzalion Limac Ay Dl Finar 152 ONCina 305 — Uk, Chacanila del Estanqus — Saniago de Suron
Tedsfons: (D=4) S5TE5T 1 (01) 607330 7 SEABEITOT [ 9TE1TTEAE

Emall: cofp provesdorsipeail oom ) msaresd S oom-norie=sa oom



Anexo M. Autorizacion para el uso de recoleccion de datos

ot
nortesa

Sefior

“Ano del Bicentenario del Pend: 200 afios de Independencia”™

UNIVERSIDAD CESAR VALLE]JO - SEDE TRUJILLOD

Atencion-

Elmer Tello De la Croz
Coordinador de la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

Pressnte, -

Ref: ASUNTO CARTA DE AUTORIZACION PARA EL US0 DE RECOLECCION DE DATOS.

Estimada:

Re

sus estud
ldentifica

institacio

Asimismo, acatamos las normas del gobierno en relacion con el Coronavirus v las
asistencias del estudiante seran semipresencial o virtual, en su mayeria, para el desarrollo de

ciba usted mi cordial salude en nombre de la empresa CORPORACION
PROVEEDORA DEL NORTE 5.A.C., el motive del presente documento es manifestar la carta
de autorizacion para la recoleccion de datos para el desarrollo del proyvecto de investigadion a
iantes 5r. Hilario Collave Ricardo Alexander v Cristian Fernando Pinillos Mufioz,
do con DHI H° 70650870, 73818032 quien cursa la carrera de Ingenieria Industrial
en su distinguida universidad v a su vez desea desarrollar su Provecto de Investizacion v
formar parte de nuestra organizacion, a fin de complementar la formacién recibida en sa

L

su Proyecto de Investizacion, a fin de mantener la salud integral de los estudiantes.

Zin mas que decir, me despido a nombre de nuestra distinguida empresa,

Atentaments,

CORPORAL PROVEEULSD
DEL I'J%T!JS LRF
s

Manuel jose Saravia Casir:
GERENTE SERE i

MANUEL JOSE SARAVIA CASTRO
CORPORACION PROVEEDORA
DEL HORTE 5.&8.C.

RUC: 20600355113

Dirsooldn Lime A Dl Pinar 152 Ofcing 305 — Uk, Thacanila del Estangue — Eaniagoe de Surto
TedSfona: (D24 S3TEST 7 (01) 607350 7 S ES3T07 / 3751 T7eis
Ermaill: oo prosesdoraigrail. oom /| msarme s Co-nor=sa oom



Anexo N. Evidencia de larecoleccién de datos: Base de datos

N ° 10|11 (12 (13 |14 |15 (16 (17 |18 [19 20 21 P2 23 P4 P5 p6 P7 P8 P9 BO B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 0 1 2 I3 |4 |5
Ite1m 2121213322222 |2|2|2|2|3|2|1|1(2]|1]|3|2]|2|2 (3|2 (1|2 (1|13 (2|3 |1 |2 |2
ftem

2 11212112111 {1{11113|13[1|3|3|2(1|2(|2|2|3|2|2(2|3(2]|1]|2 1|13 (2|3 (2 |3 |1
ftem

3 212121112133 (3(2|12|2|3[|1|2|2|2|1|2(2|2|3|2|2|2]|2 |2 1|2 (1|2 |3 |23 (2 |3 |1
ltim 3/1112|2|13[3(2|2|12|2|3|3|1(2|2|2|2|2|2|2|2(2|2|21|2|2 (112|123 (32 |2 |3 |1
lt%m 3121 113[3[3|1|13[3[|3(3|2|2|2|2|2|2(|2|2|2|2|2|1]|2|2]|2|21(2 |3 (31|12 (2 |3 |1
lt%m 3121113221122 |3(3|2|2|2|2|2|2(2|2|2|2|3|1|2]|2|21|2 (2|32 (1 |12 |2 |3 |2
lte7m 3121212121122 |3(2]|2|2|2|2|2|2(3|1|2]|2|3|1|1]|2|1(3 (2|3 (22|12 |2 |3 ]2
ftem

8 2121312 1|2|2(2|2|3|2(1(2|2|1]|1|3[|3[1(2|2(3(2|1(2|1]|3]|2 |3 |2 1|2 |22 |2 |3 |2
lt%m 2121 3(1(1(2|12|2|2|1{2]1|3]|1|1]1]|2(3[1|1]1|3]|3|2]|2|1|3 21|22 |2 (2|2 |2 |3 |3
|t1€ (I’)n 2131312112122 1(2]|2|2|1|1]1]|1[{1|[3|1]|3|3]|3(|2]|2(|3 (321|222 (2|2 |2 |2 |2
It1e .Il’n 213131211222 |2(1]2|2]|1]|2]|1|3(3|3|2]|2|3|1]|2]|2|3|3 (21|22 (22 |2 (3|2 |2
It1e £n 3131112112222 (1]2|2]|1]|2]2|3[3|3|2]|2|3|1]|2]|1(3(|3 (21|22 (2 (2|12 |2 |2




N°l 1| 2| 3| 4|5|6|7|8|9|10(11|12|13 |14 15 (16 [17 |18 (19 [20 [21 P2 P3 R4 5 P6 R7 P8 P9 BO Bl B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 0 11 2 |3 |4 |5
it1e :rsn 2111 2(212|2{3]2{3[1|3|1|2|3|1]2(|2(2|2(2|3|1|2]|2]|2|1]2]1[3[1|3[1]2|1(3[3|21(2 |33 |2 (1|1 |2 |2
I’t1e21 2111312112323 1]3|1(1]3]2]2|2(3|1]|2|3(2|2|3|2|2|2|2|2|2|3|2|2|1]2|3 |22 |3 |2 (2|1 |1 (2|2
I't1e én 3123|213 2{2|3[2(2]2|2(3[2(2|2|3[3[3[|3|2(2|3|2|2(1|2|2|2|2|2(2|1 |23 |1 (222 (2|1 |1 |2 |2
it,]e én 2121221} 1]3|12|1]2]2|2(3[3|3|2|2(1|2|2|2(2|2|2|3|2|1|2|1]|2|2|2|2|1]2|3|1|2]|1 |2 (2|2 |3 |2 |2
it,]e ;n 21312112123 2|2|2(2|2(3[2|3|1|2(1|1]|2]|2(2|3|2|3|2|2|1|2|3|2|2|2|2|2|3|1]2|3 |2 (2|2 |3 |2 |2
l’tf én 213 2(2(2|2|2|1(2]2|22|3|2|3|3|2(1|1|2]|2|2|3]|2|3|2|2|1[3(2|2(3]|2|2|2|3|3 (232 |2 (3 |2 |2 |2
l’tf g] 21 2(2(212|2{2]2{1]3|23|2|2|3[3(|2(2|2|2|3|2|3|2|2|2|3|1]2(2|1(3]2|2|2|3 |3 (222 |2 (3 |2 |2 |2
l’tg(l;n 31212121332 113|2|1|2|2]22|2|1(2]|2|3|3|3|3|2|2(2|2|2|3(2|3|2(3|2|3|3(2|2|2 (2|3 |2 |2 |2
itéa:n i 1131213221131 1]2|3]1(1][2|2(2|1]2|3|2|3|2|2(1|2(1 (122|232 |2 |3 |2 |2|2|2]|2 |2 |2 |2
I't2e£n 2111 21213|2{1]2(2]2(12|2|2|1]2|2(2|3|2|2|3|3|3|2|2|2|2(|2(2|2|2]2|3|2(2|3 (2|22 |2 (2|2 |2 |2
Total |42 |43 |45 |47 |46 |47 |47 |40 |40 |49 |46 |42 |43 |49 |44 41 45 42 44 A6 50 A4 46 A8 A3 A2 A5 n0 Al A7 p2 43 A2 A4 A5 p4 16 4 6 17 2 |6 I3 p2 |1




Anexo O. Evidencia de larecoleccion de datos

WA




ANEXO P. Evidencia de aplicacion de encuesta




