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Resumen

La presente investigacion titulada “Implementacion del ciclo de mejora continua
para incrementar la satisfaccion de los clientes de la empresa Electro Romero SRL.,
Lima, 2021”, tiene como objetivo general determinar como el ciclo de mejora
continua incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes de una empresa

ferretera.

Para ello, se emple6 una investigacion del tipo aplicada, con alcance temporal, de
nivel explicativo, enfoque cuantitativo y segun el disefio es pre experimental,
aplicado a una muestra de 30 clientes. Se utilizo la técnica encuesta y como
instrumento el cuestionario a base del modelo SERVPERF que contiene las 5
dimensiones en estudio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Se eligié la mejora continua y el ciclo de Deming como herramienta para aumentar
el nivel de satisfaccion del cliente, llegando a la conclusion que se cumplié con el
objetivo general que fue determinar como el ciclo de mejora continua incrementa el
nivel de satisfaccion de los clientes, encontrandose un aumento en la sumatoria de
la puntuacion relacionado con la sumatoria del puntaje maximo, por ello podemos

considerar que la satisfaccién aumento de 76.09% a 91.42%.

Palabras clave: nivel de satisfaccion, ferretero, SERVPERF



Abstract

The present research entitled "Implementation of the continuous improvement cycle
to increase customer satisfaction in a company Electro Romero SRL, Lima, 2021",
has the general objective of determining how the continuous improvement cycle

increases the level of customer satisfaction in a hardware company.

For this purpose, an applied type of research was used, with temporal scope,
explanatory level, quantitative approach and according to the design is pre-
experimental, applied to a sample of 30 customers. The survey technique was used
and a questionnaire based on the SERVPERF model containing the 5 dimensions
under study: tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy

was used as an instrument.

Continuous improvement and the Deming cycle were chosen as a tool to increase
the level of customer satisfaction, reaching the conclusion that the general objective
was met, which was to determine how the continuous improvement cycle increases
the level of customer satisfaction, finding an increase in the sum of the score related
to the sum of the maximum score, so we can consider that satisfaction increased
from 76.09% to 91.42%.

Keywords: level of satisfaction, hardware store, SERVPERF
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1.1 Realidad problematica

El sector ferretero es muy diversificado, teniendo dentro de sus areas de venta
desde materiales de uso doméstico hasta productos industriales muy
especializados, pero cuando hablamos del sector ferretero debemos hablar
mayormente de 5 categorias mas importantes, que segun Devincenzi (2019), son:
en primer lugar el de Herramientas eléctricas con una participacion del 55%, en
segundo lugar Herramientas Manuales con 15%, accesorios para herramientas con

10% , testers y equipos de medicién con 10% y herramientas industriales con 6%.

Ahora bien, la satisfaccion del cliente se ha convertido con el pasar del tiempo en
uno de campos de mayor estudio, ya que se desea conocer la percepcion del cliente
y con ello llegar a fidelizarlo, las empresas a nivel mundial realizan estudios

rigurosos con la finalidad de llegar a tener esta informacion.

Para que la evaluacion sea positiva se debera hacer cambios internos para que se
vean reflejados en la satisfaccion del cliente y asi llegar a fidelizarlo. Como dice
Silva, Macias, Tello y Delgado (2021) la situacion actual demanda que las empresas
deban subir sus indices de eficiencia y competitividad con la finalidad de fidelizar a

los clientes.

Ya que la satisfaccién del cliente otorga a la empresa la posibilidad de ofrecer
servicios de calidad, considerando que alcanzar niveles altos de calidad llevan a
niveles altos de satisfaccion, es por ello que las empresas implementan la gestion
de calidad para mejorar sus productos y/o servicios para satisfacer al cliente.
(Pérez, Miguel y Garcia, 2019)

Siendo de gran necesidad la investigacion centrada en los clientes, como dice
Terranova, Lozano, Caicedo y Fernandez (2017) que la importancia de su
investigaciéon radica en los resultados ya que seran el inicio para tomar nueva
perspectiva en la implementacion de un sistema de gestion de calidad, que ayude

la fidelidad de los clientes, mediante una mejor satisfaccion.

En el plano nacional segun Rubio (2017), indica que la mayoria de compafias son
recolectoras ya que se esfuerzan mayormente en capturar feedback, dedicando un
45% al disefio y ejecucion, realizando actividades de mejora y midiendo la



satisfaccion del cliente. La misma revista indica que solo 50% mide los resultados

y de ello el 85% lo realiza a través de la satisfaccion del cliente.

Para incentivar la mirada hacia la satisfaccion del cliente Indecopi, entrega
anualmente el premio “Primero, los Clientes”, dirigido a empresas publicas y
privadas que ponen su visién en la gestion de la satisfaccion del consumidor.
Asimismo, segun Noticia Retail (2017), indica que 35% de empresas peruanas tiene

como base la experiencia de cliente.

Notamos que hay un 35% de empresas que les interesa la satisfaccion del cliente,
ya que con ello buscan mejorar en sus procesos con la intencion de que los clientes

gueden fidelizados y asi, en siguientes compras no tengan duda donde comprar.

Ahora bien, localmente la empresa Electro Romero SRL., se encuentra ubicada en
Jr. Pachitea 370, lugar conocido por la venta de articulos ferreteros, la diversidad
de productos que se venden por los alrededores hace que sea bien atractivo al
consumidor, ya que se venden todos los productos de ferreteria ya sea pinturas,
cables, productos de iluminacion, herramientas, motores, ceramicas, lamparas,
etc., pero las ventas han sido y siguen siendo empiricas sin vision alguna hacia el
cliente por su mismo sistema de comercializacion, donde la mayoria de empresas
no tienen un sistema de calidad y/o perspectiva de la satisfaccion del cliente, lo que
buscan es generar ganancias, no contando con un planeamiento adecuado para

establecer un método o forma para llegar a resultados mucho mas significativos.

La empresa Electro Romero SRL. se ha hecho una cartera de clientes que en su
mayoria ya vienen trabajando durante afos, representando un 80% de las ventas
totales, eso significa que la pérdida de uno de ellos seria algo muy negativo; la
empresa ha hecho minimos esfuerzos para buscar la satisfaccion del cliente al no
contar actualmente con ningin método y continuando con los mismos procesos
desde un comienzo, hay buena disposicion de parte de la gerencia para realizar los
cambios necesarios ya que al no vender con una mirada hacia el cliente hara que
la empresa empiece a perderlos en un momento u otro, es por ello que se debe
mejorar la calidad del servicio reflejado en la percepcion del cliente, adoptando

nuevas estrategias que impactaran positivamente a la empresa.



Una vez identificado el problema donde la satisfaccion del cliente no es la deseada y siendo posible mejorarla, vamos a analizar las

causas en la empresa Electro Romero SRL.

Como primer procedimiento se realizaréa el Diagrama de Ishikawa, donde se muestra las causas que producen la insatisfaccion del

cliente.

Medio Ambiente

Mano de Obra

Equipo con mal
Escasez de Personal Falta de orden funcionamiento

Personal no capacitado Poca exhibicion Equipos insuficientes Insatisfaccion

f del cliente
Ent i let
ntrega incomple Producto dafiado / Falta de control

Entrega equivocada /

No hay productos /
Retraso de entrega /

Figura 1: Diagrama de Ishikawa

Productos no cumplen

especificaciones Falta de procedimientos

La Figura 1 muestra las 14 causas que seran debidamente analizadas con los instrumentos para determinar cuales son las mas

significativas.



Como segundo paso se realizara la Matriz de Correlacion, como sigue:

Tabla 1. Matriz de correlacion de la empresa en estudio

Causas que originan baja Cl|C2|C3|C4[C5[C6|C7]|C8| C9|[C10[C11|C12|C13|C14] Frecuencia
1 |Escasezde Personal C1 3 3 1 1 1 3 3 1 0 0 0 1 1 18
2 |Personal no capacitado cz2| 1 1 0 1 0 3 3 3 3 1 1 3 5 25
3 |Falta de orden cal 3 3 3 0 0 3 3 3 3 1 0] 3 3 28
4 |Poca exhibicion C5] 1 3 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 3 11
5 |Equipo con mal funcionamiento Cce| O 1 1 0 3 5 1 1 3 0 0 1 3 19
6 |Equipos insuficientes C7| 3 0 3 0 3 5 0 0 0 0 0 1 0 15
7 |Retraso de entrega C8] 5 3 1 0 3 3 3 3 3 5 3 5 3 40
8 |Entrega incompleta CcC9] 3 3 3 0 3 0 3 3 3 3 1 5 3 33
9 |Entrega equivocada C10|] 5 3 3 0 0 0 3 3 0 0 3 5 3 28
10 |No hay productos C11] O 1 3 0 0 0 5 5 1 3 3 3 1 25
11 |Producto dafiado Ci12| O 0 3 0 0 0 3 3 0 0 1 3 1 14
12 |Productos no cumplen especificaciones Ci3] O 3 0 0 0 0 3 3 5 3 1 5 3 26
13 |Falta de control Ci4| O 3 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 32
14 |Falta de procedimientos Ci15] 1 3 5 1 1 1 5 5 5 5 3 3 3 41
Valores

0 | Relacién Nula

1 Relacion baja

3 |JRelacién medial

5 Relacidn alta

Fuente: Figura 1: Diagrama de Ishikawa

En la presente matriz de la Tabla 1 se correlaciono las causas unas con otras dando una puntuacion segun el grado de impacto con

la intencion de determinar que causa son las mas criticas.



En el tercer paso se realizara la Tabla de Frecuencia a base del puntaje anterior.

Tabla 2. Frecuencia de la empresa en estudio

Causas que originan la insatisfaccion del . . Frecuencia Porcentual | Frecuencia Porcentual
NG cliente Frecuencia Frecuencia Acumulada Parcial Acumulada
1 |Falta de procedimientos 41 41 12% 12%
2 |Retraso de entrega 40 81 11% 23%
3 |Entrega incompleta 33 114 9% 32%
4 |Falta de control 32 146 9% 41%
5 |Entrega equivocada 28 174 8% 49%
6 |Falta de orden 28 202 8% 57%
7 |Productos no cumplen especificaciones 26 228 7% 64%
8 |No hay productos 25 253 7% 71%
9 |Personal no capacitado 25 278 7% 78%
10 |Equipo con mal funcionamiento 19 297 5% 84%
11 |Escasez de Personal 18 315 5% 89%
12 |Equipos insuficientes 15 330 4% 93%
13 |Producto dafiado 14 344 4% 97%
14 |Poca exhibicién 11 355 3% 100%
355 1

Fuente: Tabla 1. Matriz de correlacion de la empresa en estudio.

La Tabla 2, obtenemos en orden descendente las causas principales de la insatisfaccion del cliente que son: Falta de procedimientos,

retraso de entrega, entrega incompleta y falta de control.




Como siguiente paso se realiza el Diagrama de Pareto:

Diagrama de Pareto
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Figura 2: Diagrama de Pareto de la empresa en estudio
Fuente: elaboracion propia.

La Figura 2 muestra el Diagrama de Pareto de las causas que generan la insatisfaccion del cliente.



Como siguiente paso se realizé la Matriz de estratificacién:

Tabla 3. Matriz de estratificcion

Fuente: elaboracion propia.

N° | Causas que originan la insatisfaccién del cliente Area Frecuencia Leie. de_ %
Frecuencia

1 |Falta de procedimientos 41

2 |Retraso de entrega 40

3 |Entrega incompleta 33

4 |No hay productos 25

5 |Entrega equivocada Ventas 28 260 73%
6 |Producto dafiado 14

7 |Productos no cumplen especificaciones 26

8 |Personal no capacitado 25

9 |Faltade orden 28

10 |Equipos insuficientes 15

11 |Falta de Control Gestion 32 65 18%
12 |Escasez de Personal 18

13 Poc_a exhibicion : : Mantenimiento 11 30 8%
14 |Equipo con mal funcionamiento 19

355

La Tabla 3 muestra que el 73% de las causas de insatisfaccion del cliente es por la calidad en el area de ventas.




Diagrama de Estratificacion

80%

73%
70%

60%

50%

40%

30%

20% 18%

10% 8%

Ventas Manteniemiento Gestion

Figura 3: Diagrama de estratificacion de la empresa en estudio

Fuente: elaboracion propia.

Como ultimo paso se realiza la Matriz de Alternativas de Solucidn con la intencion

de ver la mejor opcidén y elegir una para aplicar en el presente proyecto.

Tabla 4. Matriz de alternativa de soluciéon

Criterios

Alternativas Solucién ala| Costo de |Facilidad de| Tiempo de Total

Problematica| Aplicacion | aplicacién | Aplicacién

Mejora Continua 2 2 2 2 8
Kaizen 2 1 1 1 5
Six sigma 2 0 0 1 3
No bueno 0
Bueno 1

Fuente: elaboracion propia.

Segun la Tabla 4, se escogera la alternativa “Mejora continua” como método.



Una vez analizado las causas de la insatisfaccion del cliente a través del diagrama
de Ishikawa y haber realizado la matriz de correlacion para obtener la tabla de
frecuencia, se realizo el diagrama de Pareto y se constat6 que es el area de ventas
gue afecta mas la satisfaccion del cliente, es por ello que seleccionamos la mejora

continua como herramienta de mejora.

Se tendra como problema general, ¢ de qué manera la implementacion del ciclo de
mejora continua incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes de una empresa
ferretera, Lima, 2021?, los problemas especificos seran, ¢de qué manera la
implementacién del ciclo de mejora continua incrementa los elementos tangibles
de una empresa ferretera, Lima, 20217, ¢de qué manera la implementacion del
ciclo de mejora continua incrementa la fiabilidad de una empresa ferretera, Lima,
20217, ¢ de qué manera la implementacion del ciclo de mejora continua incrementa
la capacidad de respuesta de una empresa ferretera, Lima, 2021?, ¢;de qué
manera la implementacion del ciclo de mejora continua incrementa la seguridad
de una empresa ferretera, Lima, 20217, ¢de qué manera la implementacion del
ciclo de mejora continua incrementa la empatia de una empresa ferretera, Lima,
20217

Con respecto a la justificacion, primero desde el contexto practico, se justifica la
investigacion ya que en la empresa las actividades no estan estandarizadas
actualmente, ello conlleva a realizar empiricamente, pero una vez implementado el
ciclo de mejora continua ayudara a realizar las diferentes actividades de una
manera correcta y estandarizada, asimismo el lugar de trabajo mejorara tanto para
el trabajador como para el cliente; segundo desde el contexto econdémica, se
justifica la investigacion toda vez que al implementar el ciclo de mejora continua en
la empresa ayudara a fidelizar a los clientes ya que aumentaremos su satisfaccion
y con ello aseguraremos futuras ventas, generando asi ganancias para la empresa
y finalmente desde el contexto social la investigacion se justifica porque se hace
extensiva los beneficios de la mejora de la empresa hacia los trabajadores ya que
tendran un ambiente mejor y mayor ganancia, dando asi mejor calidad de vida a
sus familias, también se considera que el cliente estara satisfecho con el producto

gue estad comprando.
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En cuanto a los objetivos, se ha considerado tener como objetivo general,
Determinar como el ciclo de mejora continua incrementa el nivel de satisfaccion de
los clientes de una empresa ferretera, Lima, 2021 y como objetivos especificos
sera: Determinar como el ciclo de mejora continua incrementa los elementos
tangibles de una empresa ferretera, Lima, 2021; Determinar como el ciclo de
mejora continua incrementa la fiabilidad de una empresa ferretera, Lima, 2021;
Determinar como el ciclo de mejora continua incrementa la capacidad de
respuesta de una empresa ferretera, Lima, 2021; Determinar como el ciclo de
mejora continua incrementa la seguridad de una empresa ferretera, Lima, 2021 y
Determinar como el ciclo de mejora continua incrementa la empatia de una

empresa ferretera, Lima, 2021.

Por ultimo, se tendra la siguiente Hipétesis General: La implementacion del ciclo de
mejora continua incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes de una empresa

ferretera, Lima, 2021.

Hipotesis especifica seran: La implementacion del ciclo de mejora continua
incrementa el nivel de los elementos tangibles de una empresa ferretera, Lima,
2021; La implementacién del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de la
fiabilidad de una empresa ferretera, Lima, 2021; La implementacion del ciclo de
mejora continua incrementa el nivel de capacidad de respuesta de una empresa
ferretera, Lima, 2021; La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa
el nivel de seguridad de una empresa ferretera, Lima, 2021 y La implementacion
del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de empatia de una empresa

ferretera, Lima, 2021.
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MARCO TEORICO
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Iniciaremos el marco tedérico con la mencion de antecedentes nacionales, los que
seran cinco, estos trabajos han sido seleccionados de diferentes universidades

debiendo tener las dos variables en estudio, a continuacién, pasamos a detallar:

Aguirre, Carlos (2018), en su tesis “Mejora en el Proceso de Atencion Médica, para
incrementar el nivel de satisfaccion de los pacientes de la empresa Horizonte
Medic”, tesis para optar el titulo de ingeniero industrial, teniendo como objetivo

mejorar el proceso de atencion médica para incrementar el nivel de satisfaccion.

Empleo el disefio pre experimental, utilizando la técnica entrevista y de instrumento
el cuestionario SERVPERF, la muestra fue de 66 pacientes, utilizo las herramientas
lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa y diagrama de Pareto; luego se realiz6 las
mejoras a base del ciclo de mejora Deming.

Finalmente determin6 que la mejora impacto positivamente; la dimension fiabilidad
aumento de 60% a 85.56%, la dimensién capacidad de respuesta paso de 63.94%
a 86.77% y la dimensién seguridad paso de 56.16% a 84.85%.

La tesis en mencion sirve al investigador para realizar la comparacion de la

dimension fiabilidad.

ALARCON, Juan (2017), en su tesis “Modelo de mejora continua basado en
procesos y su impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes de la
empresa de servicios ServiFreno de la ciudad de Quito — Ecuador”, tesis para optar
el grado de Doctor en Gestion de Empresas, tuvo como objetivo general determinar
el grado de influencia del modelo de mejora continua en la calidad de los servicios

gue perciben los clientes en empresa ServiFreno

El tipo de investigacion es explicativa, teniendo un disefio experimental, realizando
un pre test y post test, esto ayudo a diagnosticar la calidad de servicio, haciendo
una comparacion del inicié y después de haber dado las mejoras en las cinco

dimensiones

Después de haber realizado un andlisis por separado de cada dimension y notar un
aumento en el indice de la media una vez implementado la mejora continua, se
concluye que la mejora continua afecta de manera positiva la calidad de servicios

en mencionada empresa.

13



La tesis en mencion sirve al investigador como guia de la metodologia de la

investigacion.

AVILA, Edgard y LEIVA, Carlos (2020), en su tesis titulada, “Mejora continua del
proceso de atencion al cliente para aumentar nivel de satisfaccion en empresa de
transportes Javila SAC, 2020” para obtener el titulo de Ingeniero Industrial; tuvo
como objetivo general elaborar un plan de mejora continua del proceso de atencién

al cliente para aumentar el nivel de satisfaccion de la empresa de transportes.

Siendo una investigacion de tipo experimental, trabajo con la técnica encuesta e
instrumento cuestionario con el modelo ServQual, lo aplic6 a una muestra de 85
clientes al inicio y al final, teniendo con ello el indicador de satisfaccion, asi mismo
uso la observacion y el Diagrama de Ishikawa para las dimensiones que tienen

menor nivel de satisfaccion

Concluye que el grado de satisfaccién logré un incremento de 28.3%, pasando del
58.6% al 86.8%, entendiéndose que las mejoras implantadas si repercutieron en el

incremento de la satisfaccion de los clientes.

La tesis en mencion sirve al investigador la preparacion e implementacion de la

mejora.

GARCIA, Katherine (2018), en su tesis “Mejora de la calidad de servicio para
aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes en un supermercado — 2018”, tesis
para obtener el titulo de Ingeniero Industrial, tuvo como objetivo determinar en qué
medida la mejora de calidad de servicio aumentara el nivel de satisfaccion del

cliente en un supermercado,

La tesis fue de disefio experimental, la muestra fue de 346, utilizo la técnica
encuesta y el instrumento cuestionario bajo el método SERVPERF, realizando con
un analisis analitico — descriptivo; implemento mejoras con la herramienta de

mejora continua ciclo de Deming.

Al finalizar comprob6 que la mejora de calidad aumenta el nivel de satisfaccion del
cliente en el supermercado, tuvo como resultados: elementos tangibles de 81% a

82%, la capacidad de respuesta de 63% a 80% y la empatia de 57% a 81%.
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La tesis en mencion sirve al investigador para realizar la comparacion de la

dimensién capacidad de respuesta.

HERRERA, Fressia (2017), en su tesis titulada “Mejora de la Calidad de Atencion
para aumentar la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Olva Courier, CHIMBOTE-
20177, tesis para obtener titulo de Ingeniero Industrial, busca mejorar la calidad de

atencion y asi aumentar la satisfaccion al cliente en la empresa Olva Courier — 2017.

La investigacion fue de tipo experimental con una muestra de 120 clientes externos
y 8 internos, utilizo la técnica encuesta y el instrumento cuestionario, concluyendo
gue después de la mejora, el nivel de calidad y la satisfaccion del cliente se logro

incrementar en un 16%.

La tesis en mencion sirve al investigador como guia de la metodologia de la

investigacion.

Ahora describiremos cinco antecedentes internacionales, se hara una sintesis de

cada una de ellas y el aporte que esta dando a la presente investigacion.

CAUSADO, Edwin, CHARRIS, Arturo y GUERRERO, Edwin (2018) Colombia,
articulo de investigacion titulada “Mejora Continua del Servicio al Cliente Mediante
ServQual y Red de Petri en un Restaurante de Santa Marta, Colombia”, aplican el
método ServQual al area de servicio de restaurantes para obtener el indice de
calidad del servicio, asimismo se trabaja con el método Red de Petri, para la

evolucion de la capacidad de respuesta.

La metodologia usada es de tipo descriptivo, explicativo y correlacional, se usoé la
herramienta encuesta del modelo ServQual, trabajo con una muestra de 205,
después de aplicar la encuesta se tuvo como resultado que la dimension capacidad
de respuesta y fiabilidad son las més criticas, se realizé simulacion de la Red de
Petri para detectar los procesos criticos.

Concluye con la propuesta de implementar ciertas mejoras que ayudaran al
incrementd de pedidos atendidos, disminucién de pedidos en cola y del nimero de

domicilios en cola y cero clientes retirados.

El articulo en mencion sirve al investigador como guia de las dimensiones e items

del modelo ServQual aplicados.
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ESPINOSA, Joyce y PARRA, Cecilia (2020), “Gestién de la calidad en los
servicios de atencion al cliente. Caso Cooperativa Chone Ltda”, tienen como
objetivo principal evaluar la gestion del servicio en cuanto a la atencién del cliente

y la contribucion a la mejora de la calidad.

Es una investigacion de tipo no experimental, transversal, descriptivo, empleando
un enfoque cuantitativo de tipo documental y de campo, tuvo una muestra de 382,
utilizo un cuestionario bajo el modelo SERVPERF para valorar cuantitativamente el
nivel de satisfaccion, dando como resultado que el 81% esta completamente de
acuerdo con la calidad, pero el 19% no se encuentra totalmente de acuerdo.

Propuso un plan de accién con actividades y metas, las que seran medibles y
alcanzables con la que espera mejorar, concluye que se debe evaluar continua y

permanentemente la calidad en los servicios de atencion.

El articulo en mencidn sirve al investigador como guia de planificacion para las

actividades de mejora que se realizaran en el presente proyecto.

RIOS, Silvia (2017), “Propuesta metodoldgica para medir la satisfaccion del cliente,
basado en la norma ISO 9001:2015 numeral 5.1.2 para la institucion educativa
trochas” Colombia, Titulo para obtener el Especialista en Gerencia de Calidad del
producto y el servicio; el proyecto estudia la implementacion de planes de accion
con el propdsito de incrementar la satisfaccion del cliente en la Institucion Educativa

Trochas, teniendo como base la norma ISO 9001:2015, numeral Enfoque al cliente.

Dentro de la metodologia, el tipo de estudio fue descriptivo, tenido un enfoque
cuantitativo, se realiz6 el estudio a los estudiantes, padres de familia y docentes de
la institucion educativa, se utilizara la técnica Encuesta y como instrumento el

cuestionario.

Concluyo que el mejoramiento es un proceso continuo que debe adoptar la
institucion y en cuanto a los clientes siempre indicaran puntos de mejora en los
procesos, las encuestas muestran como resultado mas significativo la atencion que
dan los docentes a los padres en las reuniones que se realizan, teniendo un 72%

para bueno y un 28 % excelente.

De la tesis en mencidn sirve al investigador como guia del marco teorico.
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RODRIGUEZ Hugo, MARTINEZ Alberto, BELMAR Jonathan y MADARIAGA
Angela (2018), Aplicacion del modelo SERVPERF en una empresa de recauchaje
en Chile (Articulo cientifico) Chile; tiene como objetivo detectar el nivel de la calidad

del servicio en la empresa minera.

El estudio fue cualitativo con un analisis descriptivo estratificado, se seleccion6 7
compafiias de la totalidad de clientes, utilizando la técnica encuesta y como
instrumento cuestionario, evaluando la percepcion de los clientes con el modelo

Servperf, utilizando el SPSS-versiéon 20 para el analisis de datos.

Concluyo que después del estudio son dos variables las que afecta negativamente
al resultado (fiabilidad y capacidad de respuesta), no obstante, se tuvo un promedio
general de 82.62%, el cual es positivo y se ubica en el cuarto rango de calidad que

es excelencia en la calidad de servicio.

El presente articulo ayuda a la investigacion en el modelo de encuestas y la forma

de analizarlos

VIZCAINO Antonio, LEON Adriana y PEREZ Bérbara (2017), en su articulo,
“Gestion del conocimiento desde el modelo SERVPERF: un estudio de la calidad
del servicio en una comercializadora”, tiene como objetivo evaluar la satisfaccion

del servicio en clientes de una comercializadora.

El enfoque usado es el tipo descriptivo, transversal y correlacional, tuvo una
muestra fue de 17 clientes, a los que se les hizo una encuesta a través del modelo
SERVPERF con 22 preguntas de las 5 dimensiones en estudio (Elementos

tangibles, fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad y Empatia)

Se obtuvo como resultado que la dimension mas valorada fue seguridad con 96%
y la menos valorada tangibilidad con 90%, donde recomienda mayor atencion a los

recursos materiales.

El presente articulo ayuda a la investigacion para la medicion a base del modelo
SERVPERF.

Una vez culminada tanto los antecedentes nacionales como internacionales, nos
abocaremos al estudio de las teorias y enfoques conceptuales, las cuales daran el

sustento a la presente investigacion.
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Como primer punto tenemos al concepto de mejora continua, la que es una
herramienta de gran utilidad que las empresas adoptan para mejorar sus servicios,
productos o procesos con la intencion de permanecer, crecer y ser competitivos
(Proafio, Gisbert y Pérez, 2017, p. 55).

Para Camisén, Cruz y Gonzélez (2006, p. 315) la mejora continua esta basada en
la innovacién progresiva y el aprendizaje flexible que se da cuando las
organizaciones aprenden de los efectos de sus acciones pasadas y con ello inician
nuevas actividades mejoradas. Teniendo como principio rector el realizar acciones
correctivas siempre que se detecten resultados deficientes, influyendo el PDCA en
el enfoque, estimulando el sentido critico y analitico de los que trabajan (La Verde,

Roca y Pugliese, 2019, p.2).

Para poder implementar un plan de mejora se debe seleccionar una herramienta
para que nos de los lineamientos de desarrollo; indicandonos los pasos a seguir y
el cdmo hacerlo; la herramienta que se utilizara para la mejora continua en la
presente tesis sera el ciclo de Deming, la cual ayuda a mejorar cualquier proceso
gue tengamos, también conocido como el ciclo PDCA, por sus siglas en ingles que
significa: planificar, hacer, comprobar y actuar (Nguyen Vi, Nguyen Nam,
Schumacher y Tran (2020, p. 3)

Camison et al. (2006, p.875), define al ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) como el
proceso por el cual se consigue la mejora de la calidad en cualquier proceso que
se tenga, ayudando a mejorar ininterrumpidamente. Asimismo, Gidey, Jilcha,
Beshah Y Kitaw (2014, p.1) indican que el ciclo PDCA es uno de los mejores
enfoques de mejora continua en cuanto a la calidad, habiendo sido utilizado por

muchas organizaciones reconocidas.

La metodologia que se aplicara en la Mejora Continua sera de Camison et al.

(2006, p.877), los mismos que desarrollan el Ciclo PDCA de la siguiente manera:

Etapa Plan: se divide en dos etapas, siendo la primera etapa la definicion de
objetivos, en el cual se determina los objetivos y metas, debiendo ser claros y
concisos, lo que facilitara el control de los resultados y la segunda etapa es decidir
los métodos a utilizar para alcanzar los objetivos, siendo la etapa donde se elegira

la forma como se va a alcanzar lo dicho en la primera etapa.
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Etapa Do: lo primero que se realiza dentro de esta etapa, sera educar y formar al
personal con lo planificado para que comprendan y lo puedan aplicar, después se

ejecutara el trabajo antes planificado.

Etapa Check: es la etapa de comprobacion de resultados con la intencion de ver
coémo estd marchando la mejora. Este proceso se podréa realizar de dos formas,
primero observando alrededor del area, comprobando que todo esté funcionando
correctamente y segundo verificando los resultados, siendo recomendables los

gréficos de control.

Etapa Act: en esta etapa se aplicara una accion dependiendo de cual fuera el
resultado de la etapa anterior, primero, cuando se ha logrado el objetivo, se
considerara el éxito y se normalizara los procedimientos estableciendo las
condiciones que permitan mantenerlo; segundo cuando no se pudo lograr el
objetivo, se procedera a hallar las anomalias y las causas procediéndose a su

eliminacién, de este modo se empezara un nuevo ciclo PDCA.

Para la Etapa “do” que es “hacer” se aplicara la herramienta 5S, que se desarrollara

a continuacion.

Seiri (organizacion): es la eliminacion de todo lo que no se necesita; retirando lo

gue no aporta con las funciones, definiendo y distinguiendo lo que no es necesario.

Seiton (orden): es la organizacion de todo lo necesario, para que sea de uso facil y

etiquetarlo para que sea visible y accesible al operario.

Seiso (limpieza): este punto concierne a la limpieza, donde se busca y desarrolla
formas para evitar que la suciedad y el polvo se amontone en los centros de trabajo,

haciendo que el operario se haga participe del mantenimiento

Seiketsu (limpieza estandarizada): no es una actividad en si, viene a ser el
planeamiento de retos para lograr y disefiar mecanismos y planes con la intencién

de conservar la limpieza en el lugar de trabajo y/o maquinas.

Shitsuke (disciplina): esta actividad previene que se rompan los procedimientos,

tratando de establecerlos como hébitos todos los pilares antes descritos.
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Segun Arrieta (1999, p.36-39), las 5S esta dirigido a la creacion de puestos de
trabajos mas limpias, seguras y visualmente mas organizada, donde el operario se

sienta comodo trabajar.

Ahora, en cuanto a la satisfaccién del cliente para Velandia, Ardén y Jara (2007,
p.145), definen que la satisfaccion no es solo una sensacion o estado individual y
anico, sino que sera la sensacion o estado Unico que no se repetird que se producira

en cada cliente, no siendo solamente una evaluacion personal, sino social.

Segun 1S0O:9000 (2015, p.17) el cliente es la persona u organizaciéon que podria
recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u
organizacion. Siendo importante las normas de calidad ya que permiten a las
empresas mejorar la gestion de procesos y la produccion y asi reducir la falta de

conociendo en sus trabajadores. Medina et al. (2020, p.102554).

Por lo tanto, la satisfaccion del cliente quedaria definida como la percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes
(1IS0:9000, 2015, p.28).

El objetivo de buscar la satisfaccion del cliente, es porque los clientes satisfechos
volveran a comprar, comunicaran a otros la buena experiencia, no haran caso a
otras marcas y adquiriran otros productos, mas que satisfacer a los clientes, se
debe buscar encantarles (Kotler y Armstrong, 2013, p. 144). Por lo tanto, se debe
dar una mirada hacia el cliente, ya que una empresa orientada al cliente tiene como
objetivo el correcto manejo para la prestacion de servicios en el mas alto nivel. Para
lograr esto, vale la pena mirar las expectativas de los clientes y sus valoraciones

del nivel de servicio (Witkowska y Lakstutiene, 2014, p.108).

Asimismo, Le-Hoang (2020, p.1352) indica que mejorar la satisfaccion del cliente
ayuda a la empresa a retener a sus clientes actuales y atraer nuevos clientes en el
futuro. Ademas, Guadarrama y Rosales (2015, p.333) indica que se requiere menos
inversion conservar a los clientes que ir por nuevos, es por ello que es importante

valorar al cliente.

Ahora bien, la satisfaccion es un indicador de diagnéstico que permite medir el

comportamiento del consumidor, y como los niveles de satisfaccion son
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dimensiones dinamicas, significando que las empresas deben medirlas

periodicamente para monitorearlas (Sanchez, Pérez, Garcia y Martinez, 2017, p.1).

Se han intentado diferentes métodos para el analisis de la satisfaccion, como el
propuesto por Sun, Y.F. eat (2020, 1) que propone un nuevo tipo de sistema de
gestiéon y analisis de calidad basado en indice de satisfaccion del producto para

contribuir en el desarrollo de alta calidad y crear la satisfaccion del cliente.

Segun Torres y Vasquez (2015, p. 60) se van a encontrar diferentes puntos de vista
en cuanto a la definicion de calidad de servicio y con ello hay una gama de modelos
de medicién, pero para Camisén et al. (2006, p.917) conocer el grado de
satisfaccion de los clientes se emplean diferentes técnicas y practicas, pero las mas

utilizada es el cuestionario de satisfaccion.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) desarrollaron el modelo SERVQUAL, donde
miden la calidad, satisfaccion del cliente, como la diferencia entre las expectativas

y percepciones.

Para Goumairi, Aoula y Ben (2020), el método SERVQUAL mide la satisfaccion del
cliente, permitiendo cuantificar la no calidad y asi medir la brecha entre la
percepcion y las expectativas para un buen servicio. Tiene la ventaja de ayudar a
los tomadores de decisiones a tomar las acciones correctivas necesarias para

mejorar la calidad del servicio

El SERVPERF desarrollado por Cronin y Taylor (1992) donde la calidad percibida
se basa en las percepciones del cliente sobre e servicio prestado. La puntuacion se

calcula, como sigue:
SERVPERF = z Pj (Sumatoria puntuaciones de percepcion)

Ramirez (2017, p.61), indica que la medicién radica en elegir la calidad de mayor
valor, en cuanto mas elevada sea la suma de las percepciones y de sus

puntuaciones.

En nuestro estudio utilizaremos el modelo SERVPREF, el cual, segin Ramos,
Mogollén, Santur y Moran (2020, p.419), solo considera las percepciones de los

clientes, dando interés Unico a la evaluaciéon de la calidad del servicio basado en
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las percepciones del cliente, siendo el modelo SERVPERF el de mayor importancia

y mas aceptado para este tipo de estudios.

El modelo SERPERF es similar ala SERVQUAL, siendo la diferencia que la primera
no usa las expectativas en su evaluacion sino solo las percepciones, pero las

escalas seran analogas.

Sin embargo, Ramirez (2017, p.60) indica que el modelo SERVPERF es mas
eficiente que el instrumento SERVQUAL. Asu vez Sohail y Hasan (2020, p.55)
indican que el SERVPERF es una medida superior de calidad en comparacion con
SERVQUAL, ya que tiene la capacidad de aclarar mas variaciones en la calidad

general del servicio como se evalla con una medida de un solo elemento.

Las dimensiones con la cuales trabaja el SERVQUAL y el SERVPERF son las

siguientes segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, p.23):

Elementos tangibles: Apariencia buena de los equipos, las instalaciones se ven de
forma adecuada, los empleados muestran buena apariencia y los elementos

materiales se ven en buen estado.

Fiabilidad: se da cuando se cumple con lo prometido, hay un verdadero interés por

ayudar Yy NO se comete errores

Capacidad de respuesta: el vendedor es rapido en atender, siempre esta atento

para ayudar y tiene voluntad para apoyar al cliente.

Seguridad: el vendedor es confiable haciendo que el cliente se sienta seguro, tiene

conocimientos y lo transmite con confianza.

Empatia: el horario es el adecuado, hay atencion individualizada, preocupacion por

el cliente

Segun Kania y Plasczk (2018, p.84) el método es ampliamente aceptable gracias a
la versatilidad y facilidad para relacionar las preguntas de las cinco dimensiones,
trayendo beneficios orientados a mejorar la imagen.

Torres y Luna (2017, p.1300) indica que el modelo SERVPERF es mas cémodo y
preciso para determinar la calidad a través de la percepcion que da el cliente,

basado en su experiencia y a su vez tiene mayor claridad.
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3.1 Tipoy disefio de investigacion

3.1.1El tipo de investigacion
La investigacion sera aplicada toda vez que se estara aplicando la teoria en
la empresa en estudio.
Segun Baena (2017, p.18) la investigaciéon aplicada es llevar el problema a la
accion, llevando a la practica toda teoria desarrollada con la finalidad de

resolver los problemas planteados

3.1.2 Por su alcance temporal

La investigacion es de alcance longitudinal porque se ha realizado mediciones
al inicio a base de una encuesta, otorgandonos resultados para el estudio de
la empresa y asi implementar mejoras segun el ciclo de Deming,
posteriormente se realizd otra medicion con la finalidad de determinar si lo
implementado tuvo impacto alguno en la satisfacciéon del cliente.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.119) una investigacion
longitudinal se da cuando se obtienen los datos (informacion) en diferentes
momentos, con el propésito de estudiar los efectos que han tenido en medio

de un tiempo determinado, para realizar inferencias de la evolucién.

3.1.3 Segun su nivel
Viene a ser la amplitud de la investigacion,; el trabajo es explicativo, porque va
a ver una variable independiente la cual va a variar a medida que
implementemos la variable independiente, y con ello existira una relacion de

causalidad, ya que a toda causa sigue un resultado.

3.1.4Segun su enfoque
El trabajo en estudio es de enfoque cuantitativo, ya que se trabajar con una
base de datos, que después de medirlay analizarla, determinaremos aspectos
de interés.
Hernandez et al. (2014, p.4) dice que un trabajo es cuantitativo cuando tiene
la recoleccién de datos como base y asi comprobar hipoétesis, estableciendo

de esta forma patrones y probar teorias.
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3.1.5Segln su disefo

3.2

El trabajo segun el disefio es pre experimental, toda vez que primero
aplicamos la encuesta a un grupo de clientes y después se implementa la
mejora para finalmente aplicar una segunda encuesta.

Segun Hernandez et al. (2014, p.141) la investigacion es pre experimental
cuando a un grupo se administra una prueba antes de un estimulo o
tratamiento experimental, para luego administrar el tratamiento y al final se
aplica una prueba.

Variables y operacionalizacién

Las variables s describiran a continuacion la matriz de operacionalizacion se

encuentra en el Anexo 01: Matriz de Operacionalizacion de las Variables.

3.2.1 Variable Independiente

La variable independiente en el estudio fue la mejora continua, la herramienta
gue se utilizo es el Ciclo de Deming, que tiene cuatro etapas, las mismas que
se utilizaron como las cuatro dimensiones (planificar, hacer, verificar y actuar).
Nguyen et al. (2020, p. 3) indica que el ciclo PDCA es un proceso constante,
es decir, no es un proceso de un extremo a otro; sino mas bien no termina,
siempre buscara alguna mejora.

Cuando llegue a la ultima etapa de Actuar y los resultados cumplan con los
objetivos planificados, debe comenzar todo una y otra vez, buscando
constantemente mejoras mejores y continuas.

Los mismos autores definirdn las siguientes dimensiones como sigue:
Planificar

Incluye analizar, evaluar y definir los objetivos que deben ser claros y
concisos, debiendo planificar mejoras eligiendo métodos a utilizar para

alcanzar los objetivos. (Camison et al., 2006, p.878).
Planificar = n° de mejoras propuestas

Hacer
Los cambios se llevan a cabo, se realizan las actividades antes planificadas
teniendo en consideracion la preparacion del personal para que comprendan

y puedan realizar el trabajo eficientemente. (Camison et al., 2006, p.878).

N°de actividades ejecutadas 0

Hacer = —
N°actividades propuestas
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Verificar
Es donde se analiza y comprueba los resultados de los cambios, asi como
determinar las lecciones aprendidas con la intencion de ver si las soluciones

produjeron resultados adecuados. (Camisoén et al., 2006, p.878,879).

N°de supervisiones realizadas

Verificar = — —
N°de supervisiones planificadas

Actuar

Por dltimo, se aplicara una accion dependiendo de cual fuera el resultado de
la etapa anterior, cuando se ha logrado el objetivo, se considerara el éxito y
se estandarizara los procedimientos que permitan mantenerlo. (Camison et
al., 2006, p.879).

n° de procedimientos estandarizados
Actuar = — — %
N°de procedimientos planificadas

3.2.2 Variable dependiente
La variable dependiente es la satisfaccion del cliente, segun Kotler y Amstrong
(2013, p.14) es la medida donde el desempefio percibido del producto es
equivalente a la perspectiva del cliente, si el desempefio percibido del
producto es menor a la perspectiva el cliente quedara insatisfecho, si el
desempeio del producto es igual a la perspectiva el cliente quedara
satisfecho, pero si el desempefio es superior a la perspectiva, el cliente
quedara muy satisfecho.
El nivel de satisfaccion del cliente se medira a base de las cinco dimensiones
de la encuesta SERVPERF que fueron descritos en la teoria de Parasuraman
et al. (1988, p.23).
Elementos tangibles
Mide la apariencia de las instalaciones fisicas, de los equipos y la apariencia
de los empleados (Cronin y Taylor, 1994, p.130).

P(ET) = E(pl + p2 + p3)
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Donde:
P(ET): es el puntaje de Elementos Tangibles

Z(pl + p2 + p3) : sumatoria de respuestas de la pregunta n°1,n°2 y n°3
Fiabilidad
Mide la capacidad de la organizacion para cumplir con lo prometido y hacerlo
sin errores (Cronin y Taylor, 1994, p.130).
P(F) = ) (p4 + p5 + p6)

Donde:
P(F):es el puntaje de Fiabilidad

Z(pél + p5 + p6) : sumatoria de respuestas de la pregunta n°4,n°5 y n°6
Capacidad de respuesta

Mide la voluntad de ayuda a los usuarios y la rapidez y la agilidad del servicio
(Cronin y Taylor, 1994, p.130).

P(CR) = Z(}ﬂ + p8 + p9)
Donde:
P(CR): es el puntaje de Capacidad de Respuesta

Z(p7 + p8 + p9) : sumatoria de respuestas de la pregunta n°7,n°8 y n°9

Seguridad
Mide el conocimiento y la cortesia de los empleados y su capacidad para

inspirar confianza y seguridad (Cronin y Taylor, 1994, p.130).
P(S) = Z(plO + p11 + p12)

Donde:
P(S): es el promedio de Seguridad

Z(plO + pl1 + p12): sumatoria de respuestas de la preguntan®°10,n°11 y n°12
Empatia
Mide la atencion esmerada e individualizada, la facilidad de acceso a la

informacion, la capacidad de escuchar y entender las necesidades (Cronin y
Taylor, 1994, p.130).
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P(E) = z(ms 4+ pl4 + p15)
Donde:
P(E):es el puntaje de Empatia

Z(p13 + pl4 + p15) : sumatoria de respuestas de la pregunta n°13,n°14 y n°15

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion
Para Hernandez et al. (2014, p.174) la poblacién viene a ser el grupo que va
a ser estudiado y sobre el cual se quiere generalizar los resultados.
En ese sentido la poblacidén estuvo conformada por los clientes que estuvieron
comprando en la empresa Electro Romero SRL., la misma que estuvo
compuesta por los 30 primeros clientes que compraron en el mes de marzo
en la Empresa Electro Romero SRL, se les tomo el pre test (primera encuesta)
y luego de la mejora a los mismos clientes se les tomo en el mes de junio el
post test (segunda encuesta), para ver la diferencia de percepcion con
respecto a la satisfaccion.

3.3.2 Muestra
Segun Hernandez et al. (2014, p.173), la muestra es una parte de la poblacién,
la cual tendra como caracteristica, definirse, delimitarse y ser representativo
de la poblacion.
En la investigacion, se tomé a la poblacion como la muestra en estudio, siendo
conformada por los 30 primeros clientes que compraron en el mes de marzo
en la Empresa Electro Romero SRL.

3.3.3 Muestreo
Segun Baena (2017, p.84) es el procedimiento por el cual se escoge como
representativos a una parte de la poblacion.
En la investigacion no aplicaremos el muestreo toda vez que la poblacion es
igual que la muestra.

3.4 Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica
Se usara la técnica encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion, se tomara

a 30 clientes de la empresa Electro Romero SRL.
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Segun Baena (2017, p.82) la encuesta es la aplicacion del cuestionario a una
muestra de la poblacion estudiada, ya que se desea conocer algo sobre el
comportamiento humano, siendo lo mejor el preguntarselo a ellos

directamente.

3.4.2 Instrumento

3.5

El instrumento utilizado es el cuestionario, contando con preguntas
estructuradas para producir informacion de utilidad que servird a la
investigacion a alcanzar los objetivos. El cuestionario sera a base del modelo
SERVPERF, contando con 15 preguntas relacionadas a la variable
independiente Satisfaccion del cliente, 3 preguntas por cada dimensioén en
estudio.

El cuestionario es un instrumento para obtener datos y a la vez permite
estandarizar las respuestas de los individuos (Camisén et al. 2006, p.925).
La validez del cuestionario se realiz6 a través de juicio de expertos,
conformado por tres catedraticos pertenecientes a la escuela de Ingenieria
Industrial.

La confiabilidad se calcul6 con el alfa de Cronbach.

Procedimientos

Para realizar la medicion de la satisfaccion del cliente, se utilizo la técnica
encuesta y el instrumento cuestionario (Anexo 02: Encuesta de Satisfaccion)
La recoleccién de datos se realizd a los treinta primeros clientes que
compraron en el mes de marzo, los mismos que es nuestra poblacién y
muestra a la vez.

Al inicio se coordind con los trabajadores que actuaran con naturalidad en el
proceso de venta, como lo han venido haciendo, en cuanto a tiempos, formas
0 cualquier otro detalle.

Al culminar la venta, se explicé al cliente que se deseaba hacer mejoras en la
empresa para aumentar su satisfaccion y es por ello que se desearia tomar
una encuesta, los mismos que accedieron y procedieron a desarrollarla.
Después de haber implementado las mejoras en la tienda se citd a los mismos
30 clientes que se les habia tomado la encuesta del pre test para que puedan
venir a la tienda y tengan una nueva experiencia de compra y al finalizar

desarrollaron una segunda encuesta que fue el post test.
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Después que cada cliente realizaba la encuesta se procedia a vaciar la
informacion a la base de datos en Excel, se tenia mucho cuidado para que
cada dato sea puesto en el lugar correcto
Luego esos datos fueron analizados con el SPSS.

3.5.1. Evaluacion de la Situacion Actual
Descripcién de la empresa
Le empresa Electro Romero SRL cuenta con mas de treinta afios en el
mercado ferretero, en la cual se ha especializado en el rubro eléctrico e
iluminacion, proveyendo a sus clientes con material semi industrial e industrial
como cables, reflectores, equipos contra incendios, transformadores, tableros,
etc., siendo utilizados en obras de construccion, remodelacion, cableado
domiciliario entre otros.
La empresa actualmente no cuenta con métodos dirigidos a la satisfaccion del
cliente, haciéndola vulnerable ante la competencia; tratdndose de una
empresa de comercio debe apostar por la innovacion y la sostenibilidad para
impulsar la satisfaccién del cliente (Garcia, Gil y Ruiz, 2021, p.1)
Evaluaciéon Legal
Razon Social: ELECTRO ROMERO SOCIEDAD COMERCIAL DE
RESPONSABILIDAD LIMITADA
RUC: 20419662110
Nombre Comercial: Electro Romero SRL.
Razoén Social Anterior: Electro Romero SRL
Tipo Empresa: Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada.
Condicion: Activo
Fecha Inicio Actividades: 02 / Enero / 1999
Actividades Comerciales: Venta Min. Articulos de Ferreteria, partes, Piezas,
Accesorios.
CllU: 52348
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Figura 4: Ubicacion geografica de la empresa

Fuente: Google Maps
a. Direccion Legal: Jr. Pachitea Nro. 370 (Costado del Mercado Guadalupe)
b. Distrito / Ciudad: Lima
c. Departamento: Lima, Perd
Mision
Ser un aliado estratégico para nuestros clientes, ofreciendo una amplia
variedad de productos con la finalidad de ayudarlos a lograr sus proyectos.
Visién
Hacer de Electro Romero SRL. Una empresa con mayor prestigio y
crecimiento en la venta de productor ferreteros y eléctricos a través de
productos de calidad y excelente servicio.
Valores
Los valores que distinguen a la empresa por la trayectoria que ha venido
siguiendo son los siguientes:
e Puntualidad
e Respeto
e (Calidad
e Competitividad

e QOrientacion al cliente
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Organigrama

Gerente General

Asesor Legal

Asesor Contable

Area de Ventas

I—l_l

Area de Finanzas

Area de Logistica

—

Vendedor 1 Vendedor 2

Departamento de

Caja y Facturacion

Departamento Departamento
de Compras de Almacén

Figura 5: Organigrama de la empresa

Fuente: Empresa Electro Romero SRL.

Productos

La empresa Electro Romero SRL., es una empresa comercializadora de

productos de ferretera, entre ellos las herramientas eléctricas, herramientas

manuales y equipos de medicidn, las marcas mas representativas de la

empresa, son las siguientes:

e Philips

e Mircon

e General Electric
e Schneider Electric
e Bticino

e INDECO

e Opalux

e Osran

Clientes

La empresa tiene clientes tanto a nivel local como nacional, los mas

representativos son:

e Hiraoka

e Corporacion Wiener

e Colegio SS.CC. Recoleta
e Instituto Carrion

e Inmobiliaria Trivofia

e Constructora tres torres
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e Colegio villa maria

e Electro Corales

e Luz del Sur

¢ Industrias Stalone

e Corporacion Huallpa

e Club Las Palmas

e CN Cimar

Situacion Econémica

La empresa ha ido creciendo en el mercado, que es reflejo en el aumento de
volumen de ventas, ampliando su cartera de clientes y asi obteniendo un

mayor ingreso.

S/ 1,400,000.00
S/ 1,280,778.00

S/ 1,200,000.00

S/ 1,000,000.00
S/ 889,889.00

S/ 800,000.00
S/ 670,667.00

S/ 600,000.00
S/ 400,000.00
S/ 200,000.00

S/ -
2018 2019 2020

Figura 6: Ventas netas de la Electro Romero SRL.

Fuente: Empresa Electro Romero SRL.

Estandares establecidos

La empresa Electro Romero SRL en la actualidad no cuenta con politicas que
pongan al cliente en primer lugar, se ha establecido para el presente proyecto
estandares moderados, alcanzables con la intencion de poder lograr cada
meta establecida.

Teniendo en consideracion que la satisfaccion resultara de la suma de las
respuestas de la escala de Likert y cuanto mayor sea la suma mayor sera la

satisfaccion (Ramirez, 2017, p.61), es por ello que la presente tesis deseara
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sobrepasar un 75% de la sumatoria de la puntuacion con relacion a la
sumatoria del puntaje maximo.
Procesamiento y analisis
Se proceso la informacion en tablas de doble entrada, donde las filas son las
respuestas de los 30 clientes y las columnas son las 15 preguntas realizadas
en el cuestionario.
Lo primero que se debera hacer es la prueba de tipo estadistico para saber la
confiabilidad de la encuesta.
Formulacién del cuestionario
Para la formulacion se siguio 5 fases para establecer el disefio y elaboracion
del cuestionario formulado por Camisén et al. (2006, p.925).
1° En la primera fase determinamos preguntas, el cuestionario se basara en
las 5 dimensiones del cuestionario estandarizado SERVPERF (Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia) que
tiene una fiabilidad y validez comprobado, en cada dimensién se formul6 3
preguntas haciendo un total en 15 preguntas.
2° En la segunda fase seleccionamos el formato de respuesta, se opto por el
formato Likert, con 5 opciones de respuesta:
Totalmente en desacuerdo =1
En desacuerdo =
Neutro =
De acuerdo =
Totalmente de acuerdo =5
3° En la tercera fase se redacto la introduccién donde se da a conocer el
propésito e instrucciones. Con este paso queda realizado el cuestionario
gue se dara al publico para ser encuestado, segun Anexo 02: Encuesta de
Satisfaccion.
4° En la cuarta fase se tomo el pre test a los clientes de la empresa Electro
Romero SRL.
5° En la quinta fase se evalud la confiabilidad de la escala de medida a base

del coeficiente alfa de Cronbach.
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Teniendo como fuente los resultados del Anexo 03: Resultados de
encuesta Pre Test, los datos se ingresaron al software SPSS, dando los

siguientes resultados:
Tabla 5. Consistencia del Cuestionario

N %
Vaélido 30 100.0
Casos Excluido? 0 .0
Total 30 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

.966 15

Fuente: Anexo 03: Resultados de encuesta Pre Test

El Alfa de Cronbach es de 0.966, comparandolo con los criterios es el

adecuado ya que esta dentro los margenes establecidos, catalogandose

como excelente.

Tabla 6. Consistencia Interna por Dimensiones

Dimensiones Alfa de Cronbach
Elementos Tangibles 0.832
Fiabilidad 0.817
Capacidad de Respuesta | 0.876
Seguridad 0.874
Empatia 0.817

Fuente: Anexo 03: Resultados de encuesta Pre Test

La Tabla 6 muestra los resultados después de evaluar la confiabilidad por
dimensioén para verificar que el andlisis que se realizara sea adecuado.
Al igual que Giao (2019, p.144) en su trabajo utiliza el modelo SERVPERF

para hacer su estudio y usa el Alfa de Cronbach para analizar la fiabilidad.
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Criterios en la encuesta

Para la presente encuesta se ha establecido tres preguntas por dimension,
siendo un total de 15 preguntas, las mismas que seran respondidas por los 30
clientes de la empresa Electro Romero SRL., las preguntas se responderan a
base de la escala de Likert (1 al 5); entendiendo de ese modo que la
satisfaccion total del cliente seria la suma mas alta de las respuestas que
representa el 100%.

En la presente tesis se tiene previsto alcanzar que el nivel de “satisfaccion”

gue sea superior a un representa el 75% de la suma total, segun tabla 7:

Tabla 7. Criterio por dimension

. . Porcentaje a
Dimension
deseado

Elementos Tangibles 275%

Fiabilidad =75%

Capacidad de >759%
Respuesta

Seguridad 275%

Empatia 275%

Fuente: elaboracion propia.

Analisis de resultados (pre-prueba)

Analisis general

En este atapa, se procedera a analizar los resultados de la prueba Pre Test,
para ello se realizé la Tabla 8, donde visualizamos la sumatoria de los
resultados, la media de los resultados y por ultimo el porcentaje total de

satisfaccion del cliente de la empresa Electro Romero SRL.
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Tabla 8. Consolidado de resultados Pre Test

S tori . .,
. L. umatoria Media de las | Percepcion
Dimensién de los . .
dimensiones %
resultados
Elementos 327 3.63 72.67%
Tangibles
Fiabilidad 346 3.84 76.89%
Capacidad de 338 3.76 75.11%
Respuesta
Seguridad 352 391 78.22%
Empatia 349 3.88 77.56%
Nivel de Satisfaccion 76.09%

Fuente: Fuente: Anexo 03: Resultados de encuesta Pre Test

La Tabla 8 nos muestra:
1° La primera columna son las dimensiones estudiadas
2° Lasegunda columna es la “Sumatoria de las respuestas”, resultado que
se obtiene sumando las respuestas de los treinta encuestados segun
la escala de Likert del 1 al 5.
3° La tercera columna es la media de las dimensiones, el cual resulta de
la suma de los resultados entre la cantidad de respuestas.
4° La cuarta columna es la percepcion de la Satisfaccion, es el resultado
de la sumatoria de las respuestas entre el sumatoria del puntaje
maximo, la sumatoria del puntaje maximo es el que se desea alcanzar,
el cual seria cuando todos los encuestados marquen 5 en todas las
respuestas que seria el valor de 450, siendo que la satisfaccion llego a
un 100%.
Por lo tanto, se determina que el Nivel de Satisfaccion total en el pre test es
de 76.09% de la sumatoria del puntaje maxima, estando por encima del 75%
(nivel esperado), pero muy levemente.
La Figura 7 es un resumen porcentual del nivel de satisfaccion por

dimensiones el cual servira para hacer una comparacion.
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Figura 7: Resumen porcentual de cada dimension

Empatia
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De la Figura 7 apreciamos que la dimension de Elementos Tangibles es la

Gnica dimensién que no cumple con las expectativas de la empresa con

72.6%, siendo menor al 75% esperado y la de dimension Capacidad de

Respuesta esta muy levemente por encima del nivel con 75.11%.

Analisis por cada pregunta

En este andlisis determinaremos el estado de cada pregunta, otorgandole un

color por el puntaje alcanzado.

Tabla 9. Resumen por pregunta Pre — test

simension | TEM INTERROGANTE Sumadelos | Porcentaje
resultados %
1 El ambpnte es adecuado para el 107 71.33%
comercio
EIemgntos 5 El eqq|po y mostradores son 105 70.00%
Tangibles apropiados
3 |El personal esta presentable 115 76.67%
7 Erl epct?;onal brinda informacion 116 77.33%
Capacidad EI ersonal muestra opciones
de g |- Person peiones y 110 73.33%
sugerencias
Respuesta
9 |El personal es proactivo 112 74.67%

Fuente: elaboracién propia.
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Segun la Tabla 9 no encontramos procesos que sean criticos, pero si
encontramos 6 items que requieren plan de mejora en el corto plazo con la
finalidad de que no se conviertan en criticos y los 9 restantes tienen un buen
promedio.

3.5.2 Analisis de causas
Teniendo en consideracion la percepcion por pregunta segun Tabla 9:
Resumen por pregunta Pre — test, la cual muestra los resultados por separado
y donde se hayan las dos dimensiones que tienen mas bajo puntaje, para
saber las causas de la insatisfaccibn se comenzara con el Diagrama de
Ishikawa que se encuentra en el Anexo 09: Diagrama de Ishikawa, donde se
hallaron 16 causas que afectan en diferente medida las dimensiones de
Elementos Tangibles y Capacidad de Respuesta.
Luego realizamos la priorizacion de las causas, segun lo podemos ver en el
Anexo 10: Matriz de Priorizacion de Causas, donde colocamos 4 criterios para
el puntaje que es el factor, si la causa es directa, el costo de solucion y la
factibilidad, otorgando un puntaje especifico y uno general.
A base de la Matriz de Priorizacion de Causas se realizo la Tabla de frecuencia
de Dimensiones, tabla que se encontrara en el Anexo 11.
Para luego desarrollar el Diagrama de Pareto que se encuentra en el Anexo
12, diagrama que sera de utilidad para identificar las causas mas relevantes.
Por ultimo, se procede a realizar la Matriz de propuesta de mejora

Tabla 10. Matriz de propuesta de mejora para aumentar la satisfaccion

N° Causa Raiz Mejoras Propuestas
1 Falta de orden
2 Productos innecesarios Mejorar amk?iente Iabora_l (hacer
— todo lo posible para mejorar el
3 No hay presentacion ambiente de ventas)
4 Vitrinas desaseadas
1 Falta de conocimiento - .
Capacitar al personal (capacitar al
2 Falta de trato al publico| personal en temas de atencion y
3 Falta de informacion SR
1 Falta de estandarizar Estandarizar el proceso de venta
2 Falta de programas (definir el cdbmo los pasos para
- realizar la venta
3 Productos a destiempo )
. Establecer nuevo horario (a partir de
1 Horario inadecuado L .
abril implementar nuevo horario)

Fuente: Elaboracién propia.
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Proyeccion de ejecutar la mejora

1° Etapa Planear

Primero centralizar los objetivos para establecer los métodos que se deben
implementar, asimismo, se procedera a disefiar los planes conteniendo el
objetivo, alcance, responsables y las actividades.

2° Etapa Hacer

Ante todo, se capacitara al personal, informandoles con respecto a la
implementacion del ciclo de mejora para luego proceder a la implementacion
de cada plan, siguiendo las pautas establecidas.

3° Etapa Verificar

En esta etapa se comprobara las mejoras implementadas por separado, con

la intencion de verificar si se estd mejorando y en qué medida.

4° Etapa Actuar

Teniendo como base lo verificado se aplicara alguna accion a las mejora para
gue se estén implementando con la intencién normalizarlas y establecerlas o

por el contrario buscar otra mejora.

3.5.3 Ejecucidn del plan de mejora
Teniendo las causas identificadas y siguiendo la teoria de Camison et al.
(2006) se procedio a desarrollar e implementar.

a. Planear
Después de haber analizado la informacion obtenida de las encuestas y
determinado los puntos criticos que inciden en la baja del indice de
satisfaccion del cliente, se ha generado Tabla 11 mostrando los objetivos que
se van a perseguir para mejor la satisfaccion del cliente.
Segun la teoria esta etapa se divide en dos subetapas que a continuacién se
desarrollara:

1°. Definir objetivos

Centralizando los objetivos, serian los siguientes:
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Tabla 11. Centralizacion de Objetivos

N° Objetivos

1 Mejorar ambiente laboral (hacer todo lo posible para
mejorar el ambiente de ventas)

5 Capacitar al personal (capacitar al personal en temas
de atencioén y conocimientos)

3 Estandarizar el proceso de venta (definir los pasos
para realizar la venta)

4 Establecer nuevo horario (establecer un nuevo horario
de atencion al cliente)

Fuente: elaboracion propia.
2°. Decidir los métodos
El segundo paso es el establecer los medios 0 métodos por los cuales vamos
a lograr los objetivos.

Tabla 12. Establecer los métodos

N° Mejoras Métodos

1 |Mejorar ambiente laboral Implementar las 5S
Capacitar al personal en temas

2 | conocimiento y contacto al Capacitacion
publico

3 Estandarizar el proceso de Establecer procedimiento
venta

4 | Establecer nuevo horario Fijar un nuevo horario

Fuente: elaboracion propia.
Mejora N°01: Plan para Capacitacion
Objetivo
Capacitar al personal de ventas para la implementacién de la mejora continua,
conocimiento en el rubro del negocio, sobre la calidad de atencion y el

establecimiento del Diagrama de Operaciones de Procesos.

Alcance

A la totalidad de los empleados, para aumentar el desempefio, ya que es la base
del éxito.

Responsables

El que se encuentra realizando el trabajo de investigacion en coordinacion con el
gerente general.

Actividades

1ra actividad: Establecer objetivos

2da actividad: Definir el contenido de la capacitacion
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3ra actividad: Definir cronograma

Mejora N°02: Plan para la Implementacién de las 5S

Objeto

Mejorar el ambiente laboral del &rea de ventas a base de la implementacién de las
5S, dando una mejor imagen al publico con los productos ordenados y el
establecimiento limpio.

Alcance

Este procedimiento tiene un alcance al &rea de venta.

Responsabilidades

El responsable es el encargado de ventas, ya que él va a clasificar, organizar,
limpiar y realizar demés actividades en el area de venta.

Actividades

lra actividad (1S): Clasificar; separar los productos.

2da actividad (2S): Organizacion; arreglar los objetos.

3ra actividad (3S): Limpieza; mantener limpio

4ta actividad (4S): Estandarizar; mantener como se arreglé.

5ta actividad (5S): Disciplina; controlar lo establecido.

Mejora N°03: Plan para Establecer Procedimiento

Objeto

Establecer un Diagrama de Operaciones de Procesos (DOP) del proceso de
venta.

Alcance

Al personal de ventas, cuando realice las ventas.
Responsabilidades

El que se encuentra realizando el trabajo de investigacion
Actividades

1ra actividad: analizar el proceso actual

2da actividad: especificar actividades

3ra actividad: realizar el DOP

4ta actividad: implementar el DOP

Mejora N°04: Plan para Fijar nuevo Horario
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Objeto

Fijar un horario adecuado, conforme a las necesidades del consumidor

Alcance

A todo el personal que trabaja en la empresa Electro Romero SRL.

Responsabilidades

El Gerente

Actividades

1ra actividad: diagndstico de la situacion actual

2da actividad: generar una propuesta y seleccionar.

3ra actividad: implementar el nuevo horario

Indicador de |la Etapa Planear

En la siguiente Tabla se visualizara los avanzas relacionados a la etapa Planear.

Tabla 13. Indicador de la Etapa Planear

Etapa

Indicador

Propuestas

Ejecutadas

Avance

Planear

N° de mejoras propuestas

4

4

100%

Segun la Tabla 13 se planifico las 4 propuestas de mejoras.

b. Hacer

Fuente: elaboracién propia

1°. Llevar a cabo la educacién y la formacion

Segun el autor en esta primera parte se necesitara ensefiar y dar a conocer los

diferentes planes al personal comprometido, este procedimiento se realizara al

momento de realizar la Capacitacion.

2°. Hacer el trabajo

Mejora N°01 Realizar Capacitacion

lra actividad: Definir los objetivos

La capacitacion sera de mucha importancia ya que ayudara a fortalecer los

conocimientos de los vendedores en temas del negocio y el trato al publico, por lo

gue se tendrd los siguientes objetivos:

e Ensefiar y dar a conocer los diferentes planes al personal comprometido.

e Incrementar el conocimiento en el rubro ferretero, mostrando nuevos productos

y funcionalidades
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e Mejorar el contacto con el pablico, como la presentacion y la atencion dirigido

hacia el cliente.

e Ensefiar y demostrar el nuevo procedimiento.

2da actividad: contenido de la capacitacion

Capacitacion para ensefiar y dar a conocer los planes

a.
b. Capacitacion para incrementar el conocimiento
C.

Capacitacion para mejorar el contacto con el publico

d. Capacitacién para ensefiar y demostrar el nuevo procesamiento

3ra actividad: Definir cronograma

Tabla 14. Cronograma de Actividades

Nombre de Actividad Fi:‘?;:e Horas | Fecha de Fin | Personal
Capacitacion para ensefiar y dar a 22-mar-21 5 22-mar-21 4
conocer los planes
Capac_lta}mon para incrementar el 23-mar-21 4 23-mar-21 2
conocimiento
Capacitacion para mejorar el 24-mar-21 4 24-mar-21 2
contacto con el publico
Capacitacion para ensefiar y| ., Abr-21 5 13-Abr-21 2
demostrar el nuevo procesamiento

Fuente: elaboracién propia.

Las capacitaciones se realizaron en los tiempos sefialados al personal designado.

Figura 8: Capacitando al personal de ventas de Electro Romero SRL.

Fuente: Empresa Electro Romero SRL.
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Mejora N°02: Implementar las 5S
Antes de implementar las 5S se realizé un Checklist (Lista de chequeo) con el
objetivo de verificar el estado inicial de la empresa con respecto a las 5S.

Tabla 15. Checklist de 5S Inicial

Lista de Chequeo Area: Area de Ventas
Puntuacion
5S items Criterios de Evaluacion
1 2 3 | 4 5
§ | Clasificacion Existe clasificacion X
.g Control Visual Se tiene control visual X
% | Productos Los productos son necesarios X
8 Puntaje de Clasificacién 6
Ubicacion Erxoliltfcto:blca(mn para los X
& | Indicador de Ubicacion | Existe sefiales para ubicar X
g Productos fuera de Existe productos fuera de su X
lugar lugar
Puntaje de Clasificacion 7
Ambiente limpio :_Esta_blecimiento se encuentra X
© impio
_a;)_ Cronograma Existe cronograma de limpieza| X
.E Vitrinas y mostradores I\(rlr'[]g??; y mostradores estan X
Puntaje de Clasificacion 7
E, Auditorias Existe auditorias eventuales X
§ Reuniones Existen reuniones X
§ 3S Existen las 3S X
C
g Puntaje de Clasificacién 3
Normas Existen normas y reglas X
%‘_ Disciplina Eggsdt:dorgissciplina en los X
g Productos E:ggxgé%ss correctamente X
Puntaje de Clasificacién 6

Fuente: Merino (2019).
La Tabla 15 es un Checklist de las 5S inicial, otorgando un puntaje de menor (1) a
mayor (5).
Se obtuvo un puntaje inicial de 29, puntaje que representa un 38.7% de maximo

puntaje esperado, el cual esta muy por debajo de un nivel adecuado.
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Luego procedemos a implementar las 5S

Primer S - Seiri (Clasificar)

En el area de venta se procedio a clasificar todos los productos y demas cosas,
clasificAndose en 5 grupos: mercaderia desfasada, exceso de mercaderia,
mercaderia con baja demanda, cosas que no sirven y mercaderia correcta.

Se clasifico y se puso en cajas lo que no tenia que estar en el area de ventas, asi
mismo se encontré cajas que obstaculizaban el desplazamiento, la visualizacién de
la mercaderia y documentos que no servian.

Del 100% de mercaderia y otros elementos que no deberian estar en el area de
ventas, el 80% representa la mercaderia desfasada, el exceso de mercaderia y
mercaderia con baja demanda, las cuales se procedio6 a colocarlo en otra area y las
cosas que no sirven tanto cajas y hojas, revistas que representan un 20% se

procedio a su eliminacion.

oo

sSon necesarios

- lY i
Figura 9: Productos que no

Fuente. Elaboracion propia.

Segunda S - Seiton (orden)

El orden era muy inadecuado, no habia un criterio establecido, se tuvo que
identificar la mercaderia que se tenia en el momento, agrupar los productos en
cuanto a lineas de venta.

Los productos se encontraban en las vitrinas y mostradores, de forma que era
complicado al vendedor encontrar el producto como para el cliente visualizar la

linea de productos.
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Se procedid a ordenar y organizar la mercaderia por empresas proveedoras,
lldamese Philips, Bticino, Opalux, etc., otorgando de esta forma una mejor
visualizacion al vendedor como al cliente.

Asimismo, se procedid a colocar anuncios de las empresas, para identificarlos.

5

Figura 10: Ambiente desordenado.

Fuente: elaboracion propia.

Figura 11: Productos ordenados y sefialados.

Fuente: elaboracion propia.
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Tercera S - Seiso (limpieza)

Se realiz6 la limpieza correspondiente al area de ventas, asignando a la vez
responsables para dicha labor.

Se debe considerar que la mayoria de productos se encuentran en vitrinas y
mostradores, evitando de esta forma el polvo, sin embargo, también hay productos
gue estan a la intemperie a los que se procedio hacer la limpieza.

Se limpio profundamente las vitrinas, manchas o cualquier cosa que le daba mal

aspecto

Hogd )
fa ok SRR -
T

Figura 12: Area de ventas mpiai '

Fuente: elaboracién propia.

Cuarta S - Seiketsu (Limpieza estandarizada)

Al existir dos vendedores se planifico que dejando un dia harian la limpieza de
vitrinas y todo el lugar de ventas, asi como también los dos cada sdbado haran una
limpieza mas profunda al local, se realiz6 reunion con los dos vendedores para
comunicarles y concientizarles la importancia de la limpieza y como esta debe
permanecer.

Quinta S - Shitsuke (Disciplina)

Se realizara una auditoria mensual empleando el Chick List de 5S, como también

se pide a los trabajadores adoptar ciertas disciplinas como dejar limpio el lugar
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luego de un trabajo y dejar toda herramienta o producto en su lugar luego de ser
utilizado.
Mejora N°03: Establecer Procedimiento

lra actividad: analizar el proceso actual

Actualmente los vendedores vienen realizando las ventas de una forma empirica,
en esta mejora se creard el procedimiento para el proceso de ventas.

El vendedor hace muchas funciones desde el inicio cuando el cliente llega al local
hasta que el cliente a pagado y se retira con el producto, los vendedores realizan
las actividades de diferente forma ocasionando pérdidas de tiempo, confusion de
productos o hasta perdida de la venta.

2da actividad: especificar actividades

El vendedor cuando hace las ventas en vitrina realiza diferentes actividades, las
cuales van a dar como resultado el proceso de venta:

Asesorar: el vendedor da informacién al comprador del producto consultado,
otorgando especificaciones, modelo, marca, etc.

Cotizar: se procede a dar el precio, teniendo en consideracion la base de datos de
los precios.

Tomar el pedido: es cuando el pedido oficial, el comprador define su pedido, el
pedido debe ser claro, mencionando las especificaciones y cantidades.
Seleccionar los productos: se dirige al almacén a sacar el pedido, observando bien
los productos.

Probar los productos: se prueba los productos que fueron pedidos, mostrando al
cliente su correcto funcionamiento.

Empaquetar: se procede a ordenar los productos para la entrega al cliente
debidamente empaquetado.

Hacer factura: se realiza la factura virtual en la computadora, colocando los datos
del comprador.

Cobrar: se realiza el cobro del monto segun la factura.
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3ra actividad: realizar el esquema del Diagrama de Operaciones de Procesos

Realizar venta

ha

a
N

7N

Asesorar

Cotizar

Tomar el pedido

Seleccionar productos

Probar productos

Empaquetar

Hacer Factura

Cobrar

‘

Producto Final

Figura 13: DOP del area de ventas
Fuente: elaboracion propia.
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4ta actividad: implementar el DOP

El DOP se comunic6 a los vendedores mediante una capacitacion, los mismos que
lo estaran ejecutando en sus labores diarias.

Mejora N°04: Fijar nuevo Horario

lra actividad: diagndstico de la situacion actual

Actualmente la empresa viene atendiendo al puablico en el horario de 10 am. a

7:00 pm, de manera ininterrumpida.

2da actividad: generar una propuesta

Después de hacer un estudio a base de las sugerencias de los clientes y por el
contexto que esta viviendo nuestra sociedad, se ha considerado dos horarios

De 08:00 am a 07:00 pm
De 08:00 am a 05:00 pm

Se debe tener en consideracion que la primera propuesta demandaria mas gastos
ya que se deberia aumentar los salarios a los trabajadores por la acumulacién de
horas

3ra actividad: implementar el nuevo horario

Se coordino con la gerencia y trabajadores para la eleccion del nuevo horario,
decidiendo que la segunda propuesta de 08:00 am a 05:00 pm, quedando a
implementarse a partir del mes de abiril.

Indicador de la Etapa Hacer

En la siguiente Tabla se visualizara los avanzas relacionados a la etapa Hacer.

Tabla 16. Indicador de la Etapa Hacer

Etapa Indicador Propuestas | Ejecutadas | Avance

U _ N°de actividades ejecutadas 0
Planear |"%“" = "N*actividades propuestas O 4 4 100%

Fuente: elaboracion propia

Segun la Tabla 16 se realizo los 4 planes de mejoras.
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c. Verificar

Mejora N°01: Realizar Capacitacion

Las capacitaciones se llevaron a cabo segun la tabla siguiente

Tabla 17. Programa cumplido de capacitacion.

Capacitacion

Programada

Ejecutado

Fecha

Horas | Participantes

Fecha

Hora

Participantes

Capacitaciéon
para ensefar y
dar a conocer
los planes

22MAR21

4

22-mar-21

4

Capacitacion
para
incrementar el
conocimiento

23MAR21

23-mar-21

Capacitacion
para mejorar el
contacto con el
publico

24MAR21

24-mar-21

Capacitacion
para ensefar y
demostrar el
nuevo
procesamiento

12ABR21

12-abr-21

Fuente: elaboracion propia.

Se visualiza que todas las capacitaciones se cumplieron al 100% en la totalidad de

fechas, horas de estudio y cantidad de participantes.

Mejora N°02 Implementar las 5S

El Checklist que fue tomado antes de implementar las 5S se volvera a realizar con

la intencion de verificar el estado.
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Tabla 18: Checklist de 5S después de mejora.

Lista de Chequeo Area: Area de Ventas
. o B Puntuacion
5S Items Criterios de Evaluacion
1] 2 3 4 5
S | Clasificacion Existe clasificacion X
§ Control Visual Se tiene control visual X
:“(,E, Productos Los productos son necesarios X
o
@) Puntaje de Clasificacién 11
Ubicacion Existe ubicacién para los X
productos
S | Indicador de Ubicacion | Existe sefiales para ubicar X
© .
S Productos fuera de Existe productos fuera de su X
lugar lugar
Puntaje de Clasificacion 12
. _— Establecimiento se encuentra
Ambiente limpio o X
© limpio
5 Cronograma Existe cronograma de limpieza X
Q. . Z
E |Vitrinas y mostradores \_/|tr|r_1as y mostradores estan X
4 limpios
Puntaje de Clasificacion 14
S |Auditorias Existe auditorias eventuales X
Q
S | Reuniones Existen reuniones
@ :
T 3S Existen las 3S
c
7 Puntaje de Clasificacion
L 10
Normas Existen normas y reglas X
< | Disciplina Existe disciplina en los X
ol vendedores
(&)
2 | Productos Productos correctamente X
A ordenados
Puntaje de Clasificacion 10

Fuente: elaboracién propia.
Se planifico revisar el 17ABR21, cumpliéndose con lo planificado, obteniendo la
tabla:
Tabla 19. Comparacién de puntaje de Checklist de las 5S

Fechas Puntuacion Porcentaje
Pre Test 29 38.7%
17ABR21 57 76%

Fuente: elaboracion propia.
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Mejora N°03: Establecer Procedimiento

Para el procedimiento de venta se dio seguimiento a la implementacién de cada

paso, planificAndose tres dias de supervision, se realiz6 todos los dias las

supervisiones, a continuacion, se detalla:

Tabla 20. Verificar el establecimiento de procedimiento

Supervision | Supervision | Actividades | Actividades | Actividades

planificada realizada Totales supervisadas | observadas
19MAY21 19MAY21 8 8 1
20MAY21 20MAY21 8 8 0

Fuente: elaboracion propia.

Mejora N°05: Fijar nuevo Horario

Se establecio el nuevo horario en el mes de abril, se tomé la hora de llegada de los

trabajadores durante una semana.

Tabla 21. Verificar el nuevo horario.

Fuente: Electro Romero SRL.

Centralizaciéon de los datos

Tabla 22. Porcentaje de la puntualidad

. Dia

Trabajador 1 5 3 2 5 6
1 TE TE TE TE TE TA
2 TE TE TE TE TE TE
3 TE TE TA TE TE TE
4 TE TE TE TE TA TE
TE Temprano
TA Tarde

Trabajador TA TE

1 1 5

2 0 6

3 1 5

4 1 5

Total 3 21
Porcentaje 12.5% 87.5%

Fuente: elaboracién propia.

Segun los resultados notamos que hay un 12.5 % de tardanza.
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Indicador de la Etapa Verificar
En la siguiente Tabla se visualizara los avanzas relacionados a la presente etapa.

Tabla 23. Indicador de la Etapa Verificar

Etapa Indicador Propuestas | Ejecutadas | Avance
. N°de supervisiones realizadas
. Verificar = — — — %
Verificar N° de supervisiones planificadas 4 4 100%

Fuente: elaboracién propia

La Tabla 23 se verifico las 4 mejoras.

d. Actuar

Mejora N°01: Realizar Capacitacion

Se realizo las capacitaciones sin ninguna novedad, todos los comprometidos
asistieron y se realizé las horas establecidas, se estara realizando capacitaciones
trimestralmente sobre conocimientos relaciones al rubro y semestralmente con
relacion a la atencion del cliente.

Mejora N°02 Implementar las 5S

Se ha visto que ha ido aumentando el nivel de puntuacién y con ello el porcentaje,
alcanzando un 82.7%, pero aun falta, teniendo un puntaje bajo en lo que es
estandarizacion, se debe incidir en las auditoras y reuniones de coordinacion para
gue la implementacion de las 3S se lleve de tal forma para alcanzar el 100%
Mejora N°03: Establecer Procedimiento

Se procedi6 a la implementacion del procedimiento del proceso de Venta, en las
dos primeras supervisiones hubo cierta resistencia al cambio para luego realizarlo
de una forma correcta, el procedimiento queda establecido.

Mejora N°04: Fijar nuevo Horario

Se estableci6 el nuevo horario, durante 6 dias hubo un 12.5% de tardanza, se
converso con los empleados, quedando establecido el nuevo horario.

Indicador de la Etapa Actuar

En la siguiente Tabla se visualizara los avanzas relacionados a la etapa actuar.
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Tabla 24. Indicador de la Etapa Actuar

Etapa Indicador Propuestas | Ejecutadas | Avance
et _ n°de procedimientos estandarizados %
Actuar ctuar = N° de procedimientos planificadas 0 4 4 100%

Fuente: elaboracion propia

Segun la Tabla 24 se actu6 en las 4 mejoras.

Impacto al nivel de satisfaccion

Satisfaccion post test

Se aplico la misma encuesta a los mismos 30 clientes de la empresa que se
tomaron en la primera prueba del pre test, después de haber implementado
las mejoras, obteniendo los siguientes resultados, mostramos la tabla
resumen:

Tabla 25. Datos obtenidos post test

. . Sumatoria de Media de las Satisfaccion
Dimensién . .
los resultados Dimensiones %
Elementos 395 4.39 87.78%
Tangibles
Fiabilidad 408 4.53 90.67%
Capacidad de 414 4.60 92.00%
Respuesta
Seguridad 422 4.69 93.78%
Empatia 418 4.64 92.89%
Nivel de Satisfaccion 91.42%

Fuente: Anexo 04: Base de Datos post test

El nivel de satisfaccion después de las mejoras llego a un 91.42%, muy por
encima del nivel regular o medio.

Todas las dimensiones se vieron afectadas de manera positiva con las
mejoras implementadas.

El siguiente grafico nos mostrara el porcentaje obtenido por cada dimensién
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100.00% 100%

95.00% 93.78% 92 .89% 95%
90.67%

92.00%

90.00% 90%

85.00% 85%
80.00% 80%
75.00% 75%

70.00% 70%

65.00% 65%

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad Empatia

Figura 14: Porcentaje por Dimension post test
Fuente: Anexo 04: Base de Datos post test
Segun esta ilustracion todas las dimensiones superan la barrera del 75%,
cumpliendo el objetivo propuesto.
Comparativo entre el Pre test y el Post test
En esta parte compararemos los resultados que se tomaron en momentos
diferentes en el ciclo de mejora.

Tabla 26. Comparativo entre el Pre Test y el Post Test

Pre Test Post Test Impacto
Dimensién . - -
. Percepcion . Percepcion . Percepcion| Incremento
Puntaje Puntaje Puntaje
% % % porcentual
Elementos 327 72.67% 395 87.78% 68 15.11% 20.80%
Tangibles
Fiabilidad 346 76.89% 408 90.67% 62 13.78% 17.92%
Capacidad def 339 75.11% 414 92.00% 76 16.89% 22.49%
Respuesta
Seguridad 352 78.22% 422 93.78% 70 15.56% 19.89%
Empatia 349 77.56% 418 92.89% 69 15.33% 19.77%

Fuente: elaboracién propia.
En la Tabla 26 visualizamos los resultados consolidados del pre test y el post

test, mostrando el impacto que hubo al realizar las mejoras, la diferencia que
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de los test, asimismo el incremento porcentual que ello significo, notamos
gue la sumatoria del puntaje subi0 significativamente en el post test,
significando que la satisfaccion aumento en todas las dimensiones superior
al 13%.

3.5.4 Analisis econdmico y financiero

Sera bajo dos conceptos; el concepto de los costos para realizar la tesis y
los costos para implementar el proyecto en la empresa Electro Romero SRL.,
a base del cual haremos una proyeccién a un afio para determinar si el costo
beneficio es positivo 0 negativo.

Tabla 27. Costo de materiales

Producto Cantidad Costo Total
Lapicero 6 unid. S/12.00
Libros 1 unid. S/50.00
Memoria UsSB 1 unid. S/20.00
Pasajes 40 unid. S/80.00
Depreciacion 1 unid. S/300.00

de laptop

Total S/462.00

Fuente: elaboracion propia.
Tabla 28. Otros Costos

item Cantidad | Costo Total
Costo de 1 S/2,000.00
Ccurso
cont_ratamon 1 S/80.00
de internet
Total S/2,080.00

Fuente: elaboracion propia
Tabla 29. Costo de Tesis

Costo de Materiales S/462.00
Otros Costos S/2,080.00
Total Costo Tesis S/2,542.00

Fuente: elaboracion propia
La Tabla 29 muestra el costo total para la elaboracién de tesis, el que sera el primer

costo dentro de nuestro estudio econdmico financiero.

58



El segundo costo sera el de implementacion de la mejora, ello conlleva a tener en
cuenta todo el proceso de Mejora del Ciclo de Deming, lo que se describe a

continuacion:

Tabla 30. Costo de implementacién

Dimension Mejora Personal |AsesoramientoMateriales Total

Implementar

55 S/100.00 S/100.00 S/20.00 S/220.00

Realizar

. L. S/100.00 S/100.00 S/20.00 S/220.00
Capacitacion

Planificar Crear S/100.00 S/0.00 S/30.00 | S/130.00
Procedimiento
Filar nuevo | g/100.00 | $/0.00 | $/20.00 | $/120.00
horario
Total S/690.00

Implementar

55 S/800.00 S/100.00 S/500.00 | S/1,400.00

Realizar

. .. S/300.00 S/50.00 S/100.00 S/450.00
Capacitacion

Hacer Crear S/100.00 S/0.00 S/20.00 | S/120.00
Procedimiento
Fijar nuevo S/50.00 S/0.00 S/10.00 S/60.00
horario
Total S/2,030.00
Im plesrg entar | 5/80.00 S/0.00 S/20.00 | S/100.00
Realizar S/40.00 S/0.00 S/20.00 | s/60.00
Capacitacion
Verificar Crear S/80.00 S/0.00 S/10.00 | S/90.00
Procedimiento
Fijar nuevo S/50.00 S/0.00 S/10.00 S/60.00
horario
Total S/310.00
Im pleég entar | 5/80.00 S/0.00 S/20.00 | S/100.00
Realizar S/40.00 S/0.00 S/20.00 | s/60.00
Capacitacion
Actuar Crear S/40.00 S/0.00 S/20.00 S/60.00
Procedimiento
Fijar nuevo S/40.00 S/0.00 S/20.00 S/60.00
horario
Total S/280.00
Total General S/3,310.00

Fuente: elaboracion propia.

Una vez que se tiene el costo de implementacion, procedemos a hallar el

costo total del proyecto
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Tabla 31. Costo total

Costo de Realizacion S/2,542.00
Costo para implementar S/3,310.00
Total de Costo S/5,852.00

Fuente: elaboracion propia.

De la Tabla 31 inferimos que el costo total para la realizacion es de S/5,852.00

El ahorro que se tendra a partir de la implementacién serd en la mano de obra,

toda vez que anteriormente la empresa debia pagar horas extra para que el

trabajador pueda hacer otras labores, pero ahora hay un ahorro de tiempo en

las ventas y en la limpieza, teniendo tiempo para realizar otras actividades y

no se pagara horas extra.

Tabla 32. Ahorro de mano de obra

Costo Hora

Sueldo |Trabajadores Extra Horas Total
Costo MO Pre | S/2,000.00 3 S/40.00 22 S/8,640.00
Costo MO Post| S/2,000.00 3 S/40.00 0 S/6,000.00
Total de ahorro S/2,640.00

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 33. Flujo proyectado en un afio

Flujo de Caja Proyectado
Fecha - Meses 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ahorro S/0.0 S/2,640.0|S/2,640.0(S/2,640.0 | S/2,640.0| S/2,640.0| S/2,640.0| S/2,640.0 | S/2,640.0 | S/2,640.0| S/2,640.0| S/2,640.0 | S/2,640.0
Egresos S/5,852.0
Ingresos -
Egresos -S/5,852.0 |S/2,640.0|S/2,640.0|S/2,640.0|S/2,640.0|S/2,640.0|S/2,640.0|S/2,640.0|S/2,640.0 [ S/2,640.0 | S/2,640.0 | S/2,640.0 | S/2,640.0
Tasa de Interés 10.00%
VAN S/12,136.1
TIR 44%
Beneficio S/17,988.1
Costo S/5,852.0
Beneficio/Costo S/3.1

Resultando un VAN econdémico positivo y un TIR mayor, se indica que el proyecto es viable y rentable.

Fuente: elaboracion propia.
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3.6

Método de andlisis de datos

3.6.1. Método estadistico descriptivo

Segun Hernandez et al. (2014, p.299) es la primera tarea a realizar que
consiste en describir los datos, los valores o las puntuaciones obtenidas para
cada variable o dimension.

Se analizaran las 5 dimensiones a base del programa SPSS, teniendo en

cuenta las medidas de tendencia central.

3.6.2. Método estadistico inferencial

3.7

Segun Hernandez et al. (2014, p.299) este método es utilizado para probar
las hipotesis generadas en el trabajo y asi poder generalizar los resultados de
la muestra hacia toda la poblacion.

A base del programa SPSS, Se usara la prueba de Shapiro Wilk para
determinar si la muestra es paramétrica o no, luego se uso la prueba Wilcoxon
para determinar si aceptamos o rechazamos la hipétesis nula.

Aspectos éticos

Confidencialidad: la informacion mostrada en el trabajo cuenta con la
autorizacion de la empresa Electro Romero SRL. para poder presentar los
datos, fotos, y demas informacion que es de utilidad para la presente

investigacion.

Derecho de autor: asimismo, se esta tomando referencia de otros libros,
trabajos de investigacion y demas fuentes de informacién, los mismos que

estan siendo debidamente citados segun la Norma 1SO 690.
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V.

Resultados

63



4.1. Andlisis estadistico descriptivo

En el andlisis descriptivo de las 5 dimensiones en estudio, se utilizara el
programa SPSS, por el hecho de estar trabajando con una encuesta se
procedi6é a preparar los valores segun la escala de Likert, a continuacion, lo
evaluaremos en estadisticos descriptivos opcién frecuencias

De los resultados consideraremos tres datos como mas relevantes:

Media. - ser& el promedio del puntaje obtenido de la dimensidn, cuanto mayor
sea la media mayor sera la satisfaccion.

Desviacidén Estandar. - muestra la dispersion de los datos.

Suma. - es la suma de los resultados de la dimensién, cuanto mayor sea la
suma mayor sera la satisfaccion.

Se procede a mostrar el andlisis por cada dimension:

4.1.1Dimensién Elementos Tangibles

Tabla 34. Resultado Pre Test de Dimension Elementos Tangibles

Validos 90
N

Perdidos 0
Media 3,633
Desuv. tip. 1,1163
Suma 327,0

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 35: Resultado Post Test de Dimension Elementos Tangibles

Vaélidos 90
N

Perdidos 0
Media 4,389
Desv. tip. ,6653
Suma 395,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 34 y Tabla 35, la media del post test dio como resultado
4.39, la cual es mayor al 3.63 obtenido en el pre test. La dispersién fue de 0.66
en el post test menor al 1.1 en el pre test. Finalmente, la suma sali6 395 en el
post test mayor al 327 en el pre test. En consecuencia, se determina que la
implementacion de la mejora continua impacta positivamente la dimension

Elementos Tangibles.
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Tabla 36. Frecuencia de Pre Test de Dimension Elementos Tangibles

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 6 6,7 6,7 6,7
En desacuerdo 6 6,7 6,7 13,3
Neutro 24 26,7 26,7 40,0
Vélidos

De acuerdo 33 36,7 36,7 76,7
Totalmente de acuerdo 21 23,3 23,3 100,0

Total 90 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 37. Frecuencia de Post Test de Dimension Elementos Tangibles

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Neutro 9 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 37 41,1 41,1 51,1
Validos
Totalmente de acuerdo 44 48,9 48,9 100,0
Total 90 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 36 y Tabla 37, se indica que la frecuencia del Pre test

de las respuestas “totalmente en desacuerdo”, en “desacuerdo” y “neutro” dio

un porcentaje acumulado de 40% y las respuestas “de acuerdo” y “totalmente

de acuerdo” era de 36.7% y 23.3% respectivamente. En cambio, al realizar el

post test nos dio como resultado solamente la respuesta “neutro” un 10%, y

en las respuestas “de acuerdo” crecié a un 41.1% y “totalmente de acuerdo”

subié a 48.9%. Evidenciando de esta forma que la mejora continua impacto

de manera positiva la dimension Elementos tangibles.

4.1.2Dimensién Fiabilidad

Tabla 38. Resultado Pre Test de Dimensiéon Fiabilidad

N

Media

Suma

Desuv. tip.

Validos

Perdidos

90

0
3,844
1,0267
346,0

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 39. Resultado Post Test de Dimension Fiabilidad

Validos
N

Perdidos
Media
Desv. tip.
Suma

90

0
4,533
,5844
408,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 38 y Tabla 39, la media del post test dio como resultado

4.53 la cual es mayor al 3.84 obtenido en el pre test. La dispersion fue de 0.58

en el post test menor al 1.02 en el pre test. Finalmente, la suma salié 408 en

el post test mayor al 346 en el pre test. En consecuencia, se determina que la

implementacion de la mejora continua impacta positivamente la dimension

Fiabilidad.

Tabla 40. Frecuencia de Pre Test de Dimensién Fiabilidad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 4,4 4.4 4.4
En desacuerdo 3 3,3 3,3 7,8
Neutro 22 24,4 24,4 32,2
Validos
De acuerdo 35 38,9 38,9 71,1
Totalmente de acuerdo 26 28,9 28,9 100,0
Total 90 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia.
Tabla 41. Frecuencia de Post Test de Dimension Fiabilidad
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Neutro 4 4,4 4.4 4.4
De acuerdo 34 37,8 37,8 42,2
Validos
Totalmente de acuerdo 52 57,8 57,8 100,0
Total 90 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 40 y Tabla 41, se indica que la frecuencia del Pre test

de las respuestas “totalmente en desacuerdo”, en “desacuerdo” y “neutro” dio

un porcentaje acumulado de 32.2% y las respuestas “de acuerdo” y

“totalmente de acuerdo” era de 38.9% y 28.9% respectivamente. En cambio,
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al realizar el post test dio como resultado solamente la respuesta “neutro” un

4.4%, y en las respuestas “de acuerdo” crecié a un 37.8% y “totalmente de

acuerdo” subi6 a 57.8%. Evidenciando de esta forma que la mejora continua

impacto de manera positiva la dimension Fiabilidad.

4.1.3Dimension Capacidad de Respuesta

Tabla 42. Resultado Pre Test de Dimension Capacidad de Respuesta

Validos
N

Perdidos
Media

Desv. tip.

Suma

90

0
3,756
1,2299
338,0

Fuente: elaboracidn propia.

Tabla 43. Resultado Post Test de Dimensién Capacidad de Respuesta

Validos
N

Perdidos
Media

Desv. tip.

Suma

90

0
4,600
5363
414,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 42 y Tabla 43, la media del post test dio como resultado

4.6, la cual es mayor al 3.76 obtenido en el pre test. La dispersion fue de 0.54

en el post test menor al 1.23 en el pre test. Finalmente, la suma salié 414 en

el post test mayor al 338 en el pre test. En consecuencia, se determina que la

implementacion de la mejora continua impacta positivamente la dimensién

Capacidad de Respuesta.

Tabla 44. Frecuencia de Pre Test de Dimension Capacidad de Respuesta

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 8,9 8,9 8,9
En desacuerdo 5 5,6 5,6 14,4
Neutro 18 20,0 20,0 34,4
Validos

De acuerdo 29 32,2 32,2 66,7
Totalmente de acuerdo 30 33,3 33,3 100,0

Total 90 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.




Tabla 45. Frecuencia de Post Test de Dimensién Capacidad de Respuesta

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Neutro 2 2,2 2,2 2,2
De acuerdo 32 35,6 35,6 37,8
Validos
Totalmente de acuerdo 56 62,2 62,2 100,0
Total 90 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 44 y Tabla 45, se indica que la frecuencia del Pre test
de las respuestas “totalmente en desacuerdo”, en “desacuerdo” y “neutro” dio
un porcentaje acumulado de 34.4% vy las respuestas “de acuerdo” y
“totalmente de acuerdo” era de 32.2% y 33.3% respectivamente. En cambio,
al realizar el post test nos dio como resultado solamente la respuesta “neutro”
un 2.2%, y en las respuestas “de acuerdo” crecio a un 35.6% y “totalmente de
acuerdo” subié a 62.2%. Evidenciando de esta forma que la mejora continua

impacto de manera positiva la dimension Fiabilidad.

4.1.4Dimensién Seguridad

Tabla 46. Resultado Pre Test de Dimension Seguridad

Validos 90
N

Perdidos 0
Media 3,911
Desv. tip. 1,0016
Suma 352,0

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 47. Resultado Post Test de Dimension Seguridad

Vaélidos 90
N

Perdidos 0
Media 4,689
Desv. tip. ,5115
Suma 422,0

Fuente: elaboracién propia.

Comparando la Tabla 46 y Tabla 47, la media del post test dio como resultado

4.69, la cual es mayor al 3.91 obtenido en el pre test. La dispersién fue de 0.51
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en el post test menor al 1.00 en el pre test. Finalmente, la suma salié 422 en
el post test mayor al 352 en el pre test. En consecuencia, se determina que la
implementacién de la mejora continua impacta positivamente la dimension

Seguridad.

Tabla 48. Frecuencia de Pre Test de Dimension Seguridad

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 3 3,3 3,3 3,3
En desacuerdo 5 5,6 5,6 8,9
Neutro 16 17,8 17,8 26,7
Validos
De acuerdo 39 43,3 43,3 70,0
Totalmente de acuerdo 27 30,0 30,0 100,0
Total 90 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia.
Tabla 49. Frecuencia de Post Test de Dimensién Seguridad
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Neutro 2 2,2 2,2 2,2
De acuerdo 24 26,7 26,7 28,9
Validos
Totalmente de acuerdo 64 71,1 71,1 100,0
Total 90 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 51 y Tabla 52, se indica que la frecuencia del Pre test
de las respuestas “totalmente en desacuerdo”, en “desacuerdo” y “neutro” dio
un porcentaje acumulado de 26.7% vy las respuestas “de acuerdo” vy
“totalmente de acuerdo” era de 17.8% y 43.3% respectivamente. En cambio,
al realizar el post test nos dio como resultado solamente la respuesta “neutro”
un 2.2%, y en las respuestas “de acuerdo” crecio a un 26.7% y “totalmente de
acuerdo” subié a 71.1%. Evidenciando de esta forma que la mejora continua

impacto de manera positiva la dimension Seguridad.

69



4.1.5Dimensién Empatia

Tabla 50. Resultado Pre Test de Dimension Empatia

Validos 90
N

Perdidos 0
Media 3,878
Desv. tip. 1,0998
Suma 349,0

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 51. Resultado Post Test de Dimension Empatia

Validos 90
N

Perdidos 0
Media 4,644
Desuv. tip. ,5469
Suma 418,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 50 y Tabla 51, la media del post test dio como resultado
4.64, la cual es mayor al 3.88 obtenido en el pre test. La dispersién fue de 0.55
en el post test menor al 1.10 en el pre test. Finalmente, la suma salié 418 en
el post test mayor al 349 en el pre test. En consecuencia, se determina que la
implementacion de la mejora continua impacta positivamente la dimension

Empatia.

Tabla 52. Frecuencia de Pre Test de Dimension Empatia

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 4,4 4,4 4.4
En desacuerdo 7 7,8 7,8 12,2
Neutro 15 16,7 16,7 28,9
Vaélidos

De acuerdo 34 37,8 37,8 66,7
Totalmente de acuerdo 30 33,3 33,3 100,0

Total 90 100,0 100,0

Fuente: elaboracién propia.
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4.2.

Tabla 53. Frecuencia de Pre Test de Dimension Empatia

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Neutro 3 3,3 3,3 3,3
De acuerdo 26 28,9 28,9 32,2
Validos
Totalmente de acuerdo 61 67,8 67,8 100,0
Total 90 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia.

Comparando la Tabla 52 y Tabla 53, se indica que la frecuencia del Pre test
de las respuestas “totalmente en desacuerdo”, en “desacuerdo” y “neutro” dio
un porcentaje acumulado de 28.9% vy las respuestas “de acuerdo” vy
“totalmente de acuerdo” era de 37.8% y 33.3% respectivamente. En cambio,
al realizar el post test nos dio como resultado solamente la respuesta “neutro”
un 3.3%, y en las respuestas “de acuerdo” crecio a un 28.9% y “totalmente de
acuerdo” subié a 67.8%. Evidenciando de esta forma que la mejora continua

impacto de manera positiva la dimensiéon Empatia.

Analisis estadistico inferencial

Para el analisis inferencial de las 5 dimensiones en estudio, se utilizara el
programa SPSS, siendo lo primero en realizar la prueba de normalidad a la
muestra recogida, escogiendo entre dos pruebas, Kolmogorov Smirnov o
Shapiro Wilk.

Tabla 54. Prueba de normalidad

Tipo de Prueba Explicacion

' . Muestra pequefia (la cantidad
Shapiro Wilk _
de datos es menor a igual a 30)

Kolmogorov Smirnov | Muestra Grande (la cantidad de

datos en mayor a 30)

Fuente: elaboracion propia.

En la presente investigacion contamos con 30 datos tanto en el pre test como
en el post test, se decide que se usara Shapiro Wilk toda vez que se usa

cuando las muestras son menores o iguales a 30.
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La prueba de Shapiro Wilk nos otorgaré la significancia que sera nuestro Pvalor
y asi poder hallar si la muestra tiene un comportamiento paramétrico o no
paramétrico, teniendo la siguiente consideracion:

Si Pvalor > 0.05, la muestra es paramétrica.

Si Pvalor < 0.05, la muestra es no paramétrica.
Luego se realiza una comparaciéon de medias donde consideraramos el
siguiente criterio:

Ho: yPa < pPd

Ha: pPa > pPd
Una vez obtenida la prueba de normalidad y determinado si la muestra es
paramétrica 0 no es paramétrica, se elegira el tipo de estadigrafo a base de
la siguiente tabla.

Tabla 55. Tipo de Estadigrafo

Pre Test Post Test Tipo de Estadigrafo
Paramétrico Paramétrico T-Student
Paramétrico No paramétrico Wilcoxon

No paramétrico No paramétrico Wilcoxon

Fuente: elaboracion propia.

Se determino que en todas las dimensiones se utilizara el estadigrafo
Wilcoxon, que determinara si aceptamos la hipotesis nula o la rechazamos,
segun la siguiente regla de decision:

Si pvalor < 0.025, se rechaza la hip6tesis nula

Si pvalor > 0.025, se acepta la hipétesis nula

4.2.1Analisis de la primera dimensién — Elementos Tangibles
Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de los
elementos tangibles de una empresa ferretera, Lima, 2021.
Para poder contrastar la hipotesis general, se realiz6 la prueba de normalidad
de los datos pre test y post test, teniendo en consideracion que son 30 datos
utilizaremos el estadigrafo Shapiro - Wilk para determinar si los datos son

paramétricos o no son parameétricos a base de la regla de decision.
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Tabla 56: Prueba de normalidad de la dimension Elementos Tangibles

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ET Pre 157 30 .059 .905 30 .011
ET Pos .235 30 .000 .868 30 .002

a. Correccion de significacién de Lilliefors
Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 56 nos muestra que la significancia del indice de frecuencia de los
elementos tangibles del pre test y post test son menores a 0.05, por lo tanto,
se demuestra que tienen una conducta no parameétrica.

Contrastacion de la hipdtesis general

Primero se contrastara a base de las medias y luego a base de la prueba de
normalidad y conociendo que uno tiene comportamiento no parameétrico, se
determind que se utilizara el estadigrafo Wilcoxon para contrastar la veracidad
de la hipétesis.

Ho: La implementacion del ciclo de mejora continua no incrementa el nivel de
los elementos tangibles de una empresa ferretera, Lima, 2021.

Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de los

elementos tangibles de una empresa ferretera, Lima, 2021.

Tabla 57. Comparacién de Medias de Dimensién Elementos Tangibles

Media
Pre Test 3.63
Post Test 4.39

Fuente: elaboracién propia.

Inferimos de la Tabla 57 que la media del puntaje de la dimensién Elementos
Tangibles era 3.63 siendo mucho menor que la media después de la
implementacion de mejora continua que es 4.39, en consecuencia, no cumple
la hipotesis nula y aceptamos la hipoétesis alterna de la investigacion.

Asi mismo, se analizara a través de la regla de decision de Wilcoxon para

determinar si aceptamos la hipétesis nula o la rechazamos:
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Tabla 58. Andlisis de Wilcoxon — Elementos Tangibles

Estadisticos de prueba?
ET Pre - ET Pos
z -3.695P

Sig. asin. (bilateral) .000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: elaboracién propia.

Segun la Tabla 58, el resultado de la significancia es de 0.000, siendo este
resultado menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la alterna, quedando establecido que la implementacién del ciclo de mejora
continua incrementa el nivel de los elementos tangibles de una empresa

ferretera, Lima, 2021.

4.2.2 Andlisis de la segunda dimension - Fiabilidad
Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de la
fiabilidad de una empresa ferretera, Lima, 2021.
Para poder contrastar la hipétesis general, se realizé la prueba de normalidad
de los datos pre test y post test, teniendo en consideracion que son 30 datos
utilizaremos el estadigrafo Shapiro - Wilk para determinar si los datos son
paramétricos 0 no son paramétricos a base de la regla de decision.

Tabla 59. Prueba de normalidad de la dimensién Fiabilidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
F Pre 125 30 .200" 941 30 .094
F Pos .225 30 .000 .849 30 .001

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacién de Lilliefors
Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 59 nos muestra que la significancia del indice de frecuencia de la
fiabilidad del pre test es paramétrica por ser mayor a 0.05 y del post test es

no paramétrica por ser menor a 0.05
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Contrastacion de la hip6tesis general

Primero se contrastara a base de las medias y luego a base de la prueba de
normalidad y conociendo que uno tiene comportamiento paramétrico y el otro
no paramétrico, se determind que se utilizara el estadigrafo Wilcoxon para
contrastar la veracidad de la hipétesis.

Ho: La implementacion del ciclo de mejora continua no incrementa el nivel de
fiabilidad de una empresa ferretera, Lima, 2021.

Ha: La implementacién del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de
fiabilidad de una empresa ferretera, Lima, 2021.

Tabla 60. Comparacion de Medias de Dimension Fiabilidad

Media
Pre Test 3.84
Post Test 453

Fuente: elaboracion propia.

Inferimos de la Tabla 60 que la media del puntaje de la dimension Fiabilidad
era 3.84 siendo mucho menor que la media después de la implementacion de
mejora continua que es 4.53, en consecuencia, no cumple la hipotesis nula y
aceptamos la hipotesis alterna de la investigacion.

Asi mismo, se analizard a través de la regla de decisiébn de Wilcoxon para

determinar si aceptamos la hipétesis nula o la rechazamos:

Tabla 61. Andlisis de Wilcoxon — Fiabilidad

Estadisticos de prueba?

F Pre - F Pos
Z -3.243P
Sig. asin. (bilateral) .001

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: elaboracién propia.

Segun la Tabla 61, el resultado de la significancia es de 0.001, siendo este
resultado menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la alterna, quedando establecido que la implementacién del ciclo de mejora
continua incrementa el nivel de fiabilidad de una empresa ferretera, Lima,
2021.
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4.2.3Andlisis de la tercera dimension — Capacidad de Respuesta
Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de
capacidad de respuesta de una empresa ferretera, Lima, 2021.
Para poder contrastar la hipo6tesis general, se realiz6 la prueba de normalidad
de los datos pre test y post test, teniendo en consideracion que son 30 datos
utilizaremos el estadigrafo Shapiro - Wilk para determinar si los datos son
paramétricos 0 no son paramétricos a base de la regla de decision.

Tabla 62. Prueba de normalidad de la dimension Capacidad de Respuesta

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
CR Pre .187 30 .009 .883 30 .003
CR Pos .300 30 .000 .791 30 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 62 nos muestra que la significancia del indice de frecuencia de los
elementos tangibles del pre test y post test son menores a 0.05, por lo tanto,
se demuestra que tienen una conducta no parameétrica.
Contrastacion de la hipotesis general
Primero se contrastara a base de las medias y luego a base de la prueba de
normalidad y conociendo que uno tiene comportamiento no parametrico, se
determind que se utilizara el estadigrafo Wilcoxon para contrastar la veracidad
de la hipétesis.
Ho: La implementacion del ciclo de mejora continua no incrementa el nivel
de capacidad de respuesta de una empresa ferretera, Lima, 2021.
Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de
capacidad de respuesta de una empresa ferretera, Lima, 2021.

Tabla 63. Comparacién de Medias de Dimensién Capacidad de Respuesta

Media
Pre Test 3.76
Post Test 4.6

Fuente: elaboracion propia.

Inferimos de la Tabla 63 anterior que la media del puntaje de la dimension

Capacidad de Respuesta era 3.76 siendo mucho menor que la media después
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de la implementacién de mejora continua que es 4.6, en consecuencia, no
cumple la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alterna de la investigacion.
Asi mismo, se analizar4 a través de la regla de decision de Wilcoxon para
determinar si aceptamos la hipétesis nula o la rechazamos:
Tabla 64. Analisis de Wilcoxon — Capacidad de Respuesta
Estadisticos de prueba?

CR Pre - CR Pos
Z -3.253b

Sig. asin. (bilateral) .001

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: elaboracion propia.

Segun la Tabla 64, el resultado de la significancia es de 0.001, siendo este
resultado menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la alterna, quedando establecido que la implementacién del ciclo de mejora
continua incrementa el nivel de capacidad de respuesta de una empresa

ferretera, Lima, 2021.

4.2.4 Andlisis de la cuarta dimensién — Seguridad
Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de
seguridad de una empresa ferretera, Lima, 2021.
Para poder contrastar la hipétesis general, se realizé la prueba de normalidad
de los datos pre test y post test, teniendo en consideracion que son 30 datos
utilizaremos el estadigrafo Shapiro - Wilk para determinar si los datos son
paramétricos o no son parameétricos a base de la regla de decision.

Tabla 65. Prueba de normalidad de la dimensién Seguridad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
S Pre .160 30 .048 .900 30 .008
S Pos .304 30 .000 .756 30 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 65 nos muestra que la significancia del indice de frecuencia de los
elementos tangibles del pre test y post test son menores a 0.05, por lo tanto,

se demuestra que tienen una conducta no paramétrica.
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Contrastacion de la hip6tesis general

Primero se contrastara a base de las medias y luego a base de la prueba de
normalidad y conociendo que uno tiene comportamiento no paramétrico, se
determiné que se utilizara el estadigrafo Wilcoxon para contrastar la veracidad
de la hipotesis.

Ho: La implementacion del ciclo de mejora continua no incrementa el nivel
de seguridad de una empresa ferretera, Lima, 2021.

Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de
seguridad de una empresa ferretera, Lima, 2021.

Tabla 66. Comparacion de Medias de Dimensién Seguridad

Media
Pre Test 3.91
Post Test 4.69

Fuente: elaboracion propia.

Inferimos de la Tabla 66 que la media del puntaje de la dimension Seguridad
era 3.91 siendo mucho menor que la media después de la implementacion de
mejora continua que es 4.69, en consecuencia, no cumple la hipotesis nula y
aceptamos la hipotesis alterna de la investigacion.

Asi mismo, se analizard a través de la regla de decisiébn de Wilcoxon para
determinar si aceptamos la hipétesis nula o la rechazamos:

Tabla 67. Analisis de Wilcoxon —Seguridad

Estadisticos de prueba?

S Pre - S Pos
z -3.863P
Sig. asin. (bilateral) .000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.
Fuente: elaboracion propia.

Segun la Tabla 67, el resultado de la significancia es de 0.000, siendo este
resultado menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la alterna, quedando establecido que la implementacién del ciclo de mejora
continua incrementa el nivel de seguridad de una empresa ferretera, Lima,
2021.
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4.2.5Andlisis de la quinta dimension — Empatia
Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de
empatia de una empresa ferretera, Lima, 2021.
Para poder contrastar la hipo6tesis general, se realiz6 la prueba de normalidad
de los datos pre test y post test, teniendo en consideracion que son 30 datos
utilizaremos el estadigrafo Shapiro - Wilk para determinar si los datos son
paramétricos 0 no son paramétricos a base de la regla de decision.

Tabla 68. Prueba de normalidad de la dimensién Empatia

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
E Pre .186 30 .010 .891 30 .005
E Pos .292 30 .000 .769 30 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 68 nos muestra que la significancia del indice de frecuencia de los
elementos tangibles del pre test y post test son menores a 0.05, por lo tanto,
se demuestra que tienen una conducta no paramétrica.
Contrastacion de la hipétesis general
Primero se contrastara a base de las medias y luego a base de la prueba de
normalidad y conociendo que uno tiene comportamiento no paramétrico, se
determind que se utilizara el estadigrafo Wilcoxon para contrastar la veracidad
de la hipétesis.
Ho: La implementacion del ciclo de mejora continua no incrementa el nivel
de empatia de una empresa ferretera, Lima, 2021.
Ha: La implementacion del ciclo de mejora continua incrementa el nivel de
empatia de una empresa ferretera, Lima, 2021.

Tabla 69. Comparacion de Medias de Dimension Empatia

Media
Pre Test 3.88
Post Test 4.64

Fuente: elaboracion propia.

Inferimos de la Tabla 69 anterior que la media del puntaje de la dimension

Empatia era 3.88 siendo mucho menor que la media después de la
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implementacion de mejora continua que es 4.64, en consecuencia, no cumple
la hipotesis nula y aceptamos la hipotesis alterna de la investigacion.
Asi mismo, se analizard a través de la regla de decisién de Wilcoxon para

determinar si aceptamos la hipétesis nula o la rechazamos:

Tabla 70. Analisis de Wilcoxon — Empatia

Estadisticos de prueba?®

E Pos - E Pre
z -3.537°
Sig. asin. (bilateral) .000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: elaboracion propia.

Segun la Tabla 70, el resultado de la significancia es de 0.000, siendo este
resultado menor a 0.05, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la alterna, quedando establecido que la implementacién del ciclo de mejora
continua incrementa el nivel de empatia de una empresa ferretera, Lima,
2021.

80



V.

DISCUSION
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Las 5 dimensiones después de la mejora aumentaron la sumatoria de las

respuestas, significando que el grado de porcentual de satisfaccion aumento.

10

20

30

La Dimension Elementos Tangibles tuvo al inicio un 72.67% y en el post test
aumento a 87.78% representando un incremento porcentual de 20.80%, en
cambio Avila y Leiva (2020), en la misma dimension de Elementos Tangibles
comenzo6 con un 79% y en el post test aumento a 91.1% representando un
incremento porcentual de 15.32%. En la empresa en estudio se aplico la
herramienta 5S en el area de ventas, ya que se encontrd que faltaba orden,
organizacién y limpieza, por ello no habia una presentacién adecuada de los
productos, por su parte Avila y Leiva (2020) aplicaron la mejora continua
donde crearon procedimiento, prepararon tablero de comandos y realizaron

capacitaciones a su personal.

La dimension Capacidad de Respuesta comenzd con 75.11% y luego de la
mejora aumento a 92.00% representando un incremento porcentual de
22.49%, por su parte Garcia (2018) en la dimension Capacidad de Respuesta
tuvo al inicio 63% llegando luego a un 80% representando un incremento
porcentual de 26.98%. En la presente tesis para mejorar la capacidad de
respuesta se capacito al personal en el rubro de la empresa como en la
atencion al cliente, también se establecié un DOP para ayudar al vendedor a
realizar las actividades de forma precisa, rapida y eficiente. Por su lado Garcia
(2018) aplico la mejora en la capacitacion de las politicas de asistencia,
planifico y organizo cobertura en cajas de atencidn y por ultimo aplico checklist

de operatividad de equipos.

La dimension Fiabilidad en el pre test obtuvo 76.89% y luego de ejecutar la
mejora aumento a 90.67% representando un incremento porcentual de
17.92%, por otro lado, Aguirre (2018), en la misma dimension de Fiabilidad
inicio con 60% para luego de la mejora aumentar a 85.86% representando un
incremento porcentual de 43.10%. En la presente tesis para mejorar la
fiabilidad se estableciéo un DOP para que el vendedor pueda realizar de una
manera adecuada el proceso de venta, tomando en cuenta la actividad “tomar

el pedido”, y la actividad “seleccionar los productos” y se instruyé a los
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vendedores en cuanto al DOP, en cambio Aguirre (2018) implemento un
programa de capacitacion sobre motivacion laboral y orientacion al cliente,
implanto el servicio de telemedicina para mejorar el acceso e implemento el

sistema Medsoft, sistema que automatiza el llenado de historias clinicas.

Para medir la satisfaccion del cliente se uso la modelo SEVPERF, modelo que
usa 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia) el mismo modelo que usa Rodriguez et al. (2019) en su
trabajo para hallar la satisfaccion del cliente, al considerar que es un
instrumento de medicibn con mayor objetividad que el instrumento
SERVQUAL, en cambio Causado et al. (2018), para hacer su medicién utiliza
el método SERVQUAL, ya que indicé que este modelo ofrece un mapa de la
situacion respecto a la calidad en la prestacion del servicio y los aspectos que
verdaderamente valora el cliente; sin embargo Ramirez (2017) en su articulo
“Servqual o Servperf: ; otra alternativa?”, propone que el modelo SERVPERF
es mas eficiente que el instrumento SERVQUAL, ya que el SERVPREF
elimina lo referente a expectativas, pues el concepto de medicion de calidad
es aproximado por su cardcter de intangible y seria mas intangible haciendo

una medicidn de futuros como es el caso de expectativas del cliente.
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Con respecto a la hipétesis general concluimos en que esta fue aceptada ya
que en las cinco dimensiones mediante la prueba Wilcoxon se logro
determinar que el nivel de significancia fue menor que 0.05 por lo cual se
rechazé la hipotesis nula y aceptamos la hipétesis alterna; con respeto al
objetivo general que fue determinar como el ciclo de mejora continua
incrementa el nivel de satisfaccion de los clientes, podemos concluir que si se
ha cumplido con este objetivo encontrandose que la satisfaccion aumento de
76.09% a 91.42%, con un incremento porcentual de 20.33%.

Se concluye para la dimension elementos tangibles que se acepté la hipotesis
alterna ya que mediante la prueba Wilcoxon se logré determinar que el nivel
de significancia fue 0.000 menor que 0.05, por lo cual se rechazo la hipotesis
nulay aceptamos la hipotesis alterna; con respeto al objetivo determinar como
el ciclo de mejora continua incrementa los elementos tangibles de una
empresa ferretera, podemos concluir que si se ha cumplido con este objetivo
encontrandose que la dimension elementos tangibles aumento de 72.67% a
87.78% con un incremento porcentual de 15.11%.

Se concluye para la dimensioén fiabilidad que se aceptd la hipotesis alterna ya
gue mediante la prueba Wilcoxon se logré determinar que el nivel de
significancia fue 0.001 menor que 0.05, por lo cual se rechazd la hipotesis nula
y aceptamos la hipotesis alterna; con respeto al objetivo determinar como el
ciclo de mejora continua incrementa la fiabilidad de una empresa ferretera,
podemos concluir que si se ha cumplido con este objetivo encontrandose que
la dimension fiabilidad aumento de 76.89% a 90.67% con un incremento
porcentual de 13.78%.

Se concluye para la dimension capacidad de respuesta que se aceptd la
hipotesis alterna ya que mediante la prueba Wilcoxon se logré determinar que
el nivel de significancia fue 0.001 menor que 0.05, por lo cual se rechazé la
hipotesis nula y aceptamos la hipoétesis alterna; con respeto al objetivo
determinar como el ciclo de mejora continua incrementa la capacidad de
respuesta de una empresa ferretera, podemos concluir que si se ha cumplido
con este objetivo encontrandose que la dimensién capacidad de respuesta

aumento de 75.11% a 92.00% con un incremento porcentual de 16.89%.
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Se concluye para la dimensién seguridad que se acepto la hipotesis alterna
ya que mediante la prueba Wilcoxon se logro determinar que el nivel de
significancia fue 0.000 menor que 0.05 por lo cual se rechazé la hipétesis nula
y aceptamos la hipoétesis alterna; con respeto al objetivo determinar como el
ciclo de mejora continua incrementa la seguridad de una empresa ferretera,
podemos concluir que si se ha cumplido con este objetivo encontrandose que
la dimension seguridad aumento de 78.22% a 93.78% con un incremento
porcentual de 15.56%.

Se concluye para la dimension empatia que se acepto la hipétesis alterna ya
gque mediante la prueba Wilcoxon se logré determinar que el nivel de
significancia fue 0.000 menor que 0.05 por lo cual se rechazé la hipotesis nula
y aceptamos la hipotesis alterna; con respeto al objetivo determinar como el
ciclo de mejora continua incrementa la empatia de una empresa ferretera,
podemos concluir que si se ha cumplido con este objetivo encontrandose que
la dimensién empatia aumento de 77.56% a 92.89% con un incremento

porcentual de 15.33%.
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Para nuevas investigaciones se recomienda implementar nuevas variables
y/o dimensiones, siendo mas especifico para el rubro de comercio ferretero.
Mantener un constante seguimiento a las mejoras ya que, una vez
implementado el ciclo de mejora continua, se debe hacer todo lo posible para
gue este ciclo este en contante movimiento, como también realizar
mediciones constantes a través de encuestas para saber el progreso que se
esta teniendo y aplicar mejoras a las dimensiones que lo requieran.

Se recomienda la implementacion de un plan de marketing con miras a la
captacion de nuevos clientes; una vez satisfechos los clientes toca ir por
nuevos, es por ello que el marketing otorgara herramientas para que nuevos
clientes sean adheridos a la empresa.

Implementar el ciclo de mejora continua al area de almacenamiento en la
empresa, la empresa requiere mejoras en varios aspectos ya que tiene
diversas areas, se debera determinar el propésito y realizar un nuevo estudio
con la intencidon de crear nuevos planes y nuevas actividades.

Se recomendaria la implementacion de la norma ISO 9001, ya que esta
norma esté dirigido a establecer un sistema de gestion de la calidad y tiene
una mirada hacia el cliente, esta norma ayudara en gran manera para dar un
analisis detallado de cada area de la empresa e implementar nuevas mejoras
en su totalidad.

Implementar herramientas para el control de inventarios, con la intencion de

mantener en stock los productos, ya que al faltar creamos insatisfaccion.
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ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

. DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL
PLANIFICAR Planificar = n° de mejoras propuestas Nominal
El ciclo de mejora es un proceso constante,
constando de cuatro pasos, que son: Vienen a ser los
VARIABLE Planear, analizar, evaluar estableciendo procesos que HACER Hacer — N°f°i€ aC'ti_UidadES ejecutadas Razén
INDEPENDIENTE objetivos; Hacer, los cambios se llevan a permitiran lograr la N° actividades propuestas
MEJORA cabo estudiandolos y analizandolos; mejora
CONTINUA Verificar, consiste en analizar los resultados usando el . N°de supervisiones realizadas
y Actuar, si se produce mejoras, se adoptany Ciclo de VERIFICAR Verificar =z e supervisiones planificadas = Razén
aplican sino se abandonan. (Nguyen Vi, Deming.
Nguyen Nam, Schumacher y Tran (2020, p. 3) o .
n° de procedimientos estandarizados
ACTUAR N° de procedimientos planificadas % Razén
ELEMENTOS _
P(ET) = ) (p1 +p2 +p3) Ordinal
TANGIBLES
Nivel de Satisfaccién: es la medida donde el
desempefio percibido de un producto es Se utilizars la FIABILIDAD P(F) = Z(p4 + p5 + p6) Ordinal
equivalente a la perspectiva del cliente, si el
o . encuesta SERVPERF,
VARIABLE desempeiio percibido del producto es menor la que ayudars a
DEPENDIENTE a la perspectiva el cliente quedara CAPACIDAD DE —
. . P p. N q evaluar la P(CR)—Z(p?—l—pS—l—pE?) Ordinal
SATISFACCION insatisfecho, si el desempefio del producto . o RESPUESTA
. . ] satisfaccian del
DEL CLIENTE es igual a la perspectiva el cliente quedara .
. . _ . cliente a base de las
satisfecho, pero si el desempeio es superior ] ]
. i 5 dimensiones _ .
a la perspectiva, el cliente quedara muy SEGURIDAD P(S) = (p10 4+ pl1l1 + pl2) Ordinal
satisfecho. (Amstrong y Kotler, 2013)
EMPATIA P(E) :Z(p13—|—p14 +p15) Ordinal




ANEXO 02: ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

En Electro Romero 5.R.L. nos interesa su satisfaccion y para poder cumplir con
sus necesidades y expectativas solicitamos su valiosa cooperacidn.

Conteste estas breves preguntas con puntuacion del 1 al 5 donde 1 es
Totalmente en desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo.

iTEM INTERROGATE 1 2 3 4 5
1 El ambiente es adecuado para el
comercio
5 El equipo y mostradores son
apropiados
3 El personal esta presentable

4 El tiempo de entrega se cumple

5 El personal es suficiente

6 Los productos son los solicitados

7 El personal brinda informacidn precisa

El personal muestra opciones y

8 .
sugerencias
9 El personal es proactivo
10 La interaccion es de forma amena y

cortés

11 La atencion transmite confianza

El personal cuenta con el

12 -
conocimiento adecuado

13 El horario de atencion es el adecuado

14 | Los trabajadores son amables

Se ha sentido a gusto en el

15
establecimiento

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO 03: RESULTADOS DE ENCUESTA PRE TEST

Dimensiones | Elementos Tangibles Fiabilidad C;Zﬁj:g[ge Seguridad Empatia
N° Encuestados | Pre. 1| Pre.2 | Pre.3 | Pre.4 | Pre.5 | Pre.6 | Pre.7 | Pre.8 | Pre. 9 Pre. 10{Pre. 11{Pre. 12|Pre. 13|Pre. 14|Pre. 15
Encuestado 01 | 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4
Encuestado 02 | 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 5
Encuestado 03 | 3 2 4 4 5 3 4 2 3 4 3 4 5 5 4
Encuestado 04 | 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
Encuestado 05 | 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 2 3
Encuestado 06 | 3 3 3 3 4 1 3 1 4 4 2 3 4 2 4
Encuestado 07 | 3 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3
Encuestado 08 | 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4
Encuestado 09 | 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
Encuestado 10 | 3 3 5 4 3 3 3 4 3 4 4 4 5 4 4
Encuestado 11 | 1 1 2 3 1 1 1 1 1 2 2 3 2 2 1
Encuestado12 | 3 2 5 3 3 5 2 5 5 5 5 3 5 5 3
Encuestado 13 | 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 14 | 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Encuestado 15 | 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 4 3
Encuestado 16 | 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4
Encuestado 17 | 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4
Encuestado 18 | 4 4 3 4 4 4 5 3 4 3 4 4 3 4 3
Encuestado 19 | 3 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 1
Encuestado 20 | 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
Encuestado 21 | 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
Encuestado 22 | 4 2 3 3 4 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3
Encuestado 23 | 4 5 3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 3 5 5
Encuestado 24 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Encuestado 25 | 3 1 1 2 3 2 1 2 1 2 3 1 2 3 2
Encuestado 26 | 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 5 3
Encuestado 27 | 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5
Encuestado 28 | 4 3 4 4 5 5 4 3 5 3 5 3 3 5 4
Encuestado 29 | 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5
Encuestado 30 | 1 2 1 2 4 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2




ANEXO 04: RESULTADOS DE ENCUESTA POST TEST

Dimensiones

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Empatia

N° Encuestados

Pre.1

Pre.2

Pre.3

Pre. 4

Pre.5

Pre.6

Pre

.T|Pre.8|Pre.9

Pre. 10

Pre. 11

Pre. 12

Pre. 13

Pre. 14

Pre. 15

Encuestado 01

Encuestado 02

Encuestado 03

Encuestado 04

Encuestado 05

Encuestado 06

Encuestado 07

Encuestado 08

Encuestado 09

Encuestado 10

Encuestado 11

Encuestado 12

Encuestado 13

Encuestado 14

Encuestado 15

Encuestado 16

Encuestado 17

Encuestado 18

Encuestado 19

Encuestado 20

Encuestado 21

Encuestado 22

Encuestado 23

Encuestado 24

Encuestado 25

Encuestado 26

Encuestado 27

Encuestado 28

Encuestado 29

Encuestado 30
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ANEXO 05: CARTA DE AUTORIZACION

]

ELECTRO

ROMERO Y Lima, 10 de marzo del 2021

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo Hugo Américo ROMERO AGUILAR, identificado con DNI N°26933961,
en mi calidad de Gerente General de la empresa Electro Romero S.R.L. con
R.U.C N° 20419662110, ubicada en el Jr. Pachitea N° 370, Cercado de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Juan Abel ROMERO BEJARANO, identificado con DNI N°47078965,
bachiller de la carrera de Ingenieria Industrial para que utilice la siguiente
informacioén de la empresa para el desarrollo de su Tesis:

Utilizar el nombre e informacion confidencial de la empresa que represento,
asimismo presentar los datos, fotos y demas informacion que es de utilidad para
la presente investigacion, donde toda la informacion proporcionada sera para
uso exclusivamente académico.

Hugo Amérlco\ﬂBM’ERt?AGUILAR
DNI N° 26933961
Gerente General



ANEXO 06: CERTIFICADO DE VALIDEZ N°01

- —
ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTC QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE MEJORA CONTINUA

N®

Pertinencia |Relevancia Claridad?
VARIABLE ! DIMENSION 1 2 Sugerencias
S5i MNo 5i No 5i No
Dimension 1: Planear
1 Indicador: . - .
Planificar = n® de mejoras propuestas x X X
Dimension 2: Hacer
Indicador:
Ned tividad i tad
2 Hacer — e ar.:- [T idades ejecutadas « x x
Ne°actividades propuestas
Dimension 3: Verificar
Indicador:
3 Nede supervisiones realizadas -
ificar = X X X
Verificar N de supervisiones planificadas %
Dimensidn 4: Actuar
Indicador:
4 n® de procedimientos estandarizados
Actuar = = B — s X X X
N*° de procedimientos planificadas
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] MNo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Ing. DENNIS ALBERTO ESPEJO PENA
DMI:42362677

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

Lima, 28 de junio del 2021

TPertinencia: El indicador corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El indicador es apropiado para represantar al componente o dimension especifica

del constructo

3C|aridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y

directo. y

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores planteados son suficientes para TTTttTttttTtTTTtTtTTTTTTTTTTTTTTTTT
medir la dimension. Firma del Experto Informante.
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ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION DEL CLIENTE

Pertinencia |Relevancia Claridad?
N VARIABLE / DIMENSION 1 2 Sugerencias
5i No 5i No 5i No
Dimension 1: Elementos tangibles
Indicador:
P(ET) = thl +p2 + p3)

Donde: X X X

P(ET}: ez el puntaje de Elementos Tangibles

Z[pl + p2 + p3): sumatoria de respusstar de la pregunta n®l,n°2 y n°3
Dimension 2: Fiabilidad

Indicador:

P(F) = Z[p‘l +p5 + p6)

Dendes: X X X

P{F}: e=s el puntaje de Fiabilidad

Z[p-‘l + p5 + p&): sumatoria de recpusstar de o pregunta n°4,n"5 y n°6
Dimensidn 3: Capacidad de Respuesta
Indicador:

P(CR) = ) (p7 +p8 + p9)

Donde: X X X

P{CR)}:es el puntaje de Capacidad de Respuesta

Z(p? + p8 + p9): sumatoria de recpusctar de [ pregunta n°7,n"8 y n*9
Dimension 4: Seguridad
Indicador:

P(5) = Z(plﬂ +pll 4 p12)

Donde:

P(CR}:es el puntaje de Capacidad de Respuesta X X X

Z[plﬂ + p11 + pl2) - sumatoria de respuestas de la pregunta n*10,n°11 ¥ n*12




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimension 5: Eficienda
Indicador:
P(E) = Z[pla + pl4 + pl5)
X X X
Domda-
P{CR):ez el puntaje de Capacidad de Respuesia
Z(plE + p14 + pl5) - sumatoria de respuestas de la pregunta n®13, n*14 y n*15
Observaciones [precisar | hay SLIfiBiEI'ICiG]: Si hﬂy suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Ing. DENNIS ALBERTQO ESPEJO PENA
DNI:42362677
Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

Lima, 28 de junio del 2021

Pertinencia: El indicador corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El indicador es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica

del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del indicador, es conciso, exacto y

directo. )

Nota: Suficiencia, se dice suficiendia cuando los indicadores planteados son suficientes para T
medir la dimension. Firma del Experto Informante.



ANEXO 07: CERTIFICADO DE VALIDEZ N°02

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE INDEPENDIENTE MEJORA CONTINUA

N° Pertinencia |Relevancia Claridad?®
VARIABLE /| DIMENSION 1 2 Sugerencias
Si No Si No Si No
Dimension 1: Planear
1 Indicador: . - i
Planificar = n® de mejoras propuestas X X X
Dimension 2- Hacer
Indicador:
2 Hacer — Nrede actividades ejecutadas X X X
Neactividades propusstas
Dimension 3: Verificar
Indicador:
3 Verificar = J;\-'“ds superrjii.?'ianes r‘ea%i;-adas e x %
N® de supervisiones planificadas
Dimension 4: Actuar
Indicador:
4 n® de procedimientos estandarizados
-= X X X
Actuar N* de procedimientos planificadas %
Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellides y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Mg. Montoya Cardenas, Gustavo Adolfo. DNI: 07500140

Especialidad del validador: Ingeniero industrial.... ... eiinmiiennnn.

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. . A ]
?Relevancia: El item es apropiado para representar al components o Lima, 30 de junjo dei 2021
dimension especifica del constructo Forde A
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

- - T
conciso, exacto y directo - m""__-Lmﬁgﬁﬁ,fﬁ%_""_"""
N a TRIAL
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados Firma del EXFéMosmformante.

son suficientes para medir la dimension




ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION DEL CLIENTE

Pertinencia |Relevancia Claridad?
N VARIABLE !/ DIMENSION 1 z Sugerencias
Si No Si No S5i No
Dimension 1: Elementos tangibles
Indicador:
P(ET) = Z(pl +p2 +p3)
Dondes: X X X
P{ET}:es el puntaje de Elemenios Tangibles
Z[pl + p2 + p3) : sumateria de recpusstas de [la pregunta n°l, n°2 y n°3
Dimension 2: Fiabilidad
Indicador:
P(F) = Z(p%- + p3 + pb)
Donde: X X X
Pi{F}: es el puntaje de Fiabilidad
Z[p-l + p5 + p6) : sumateria de recpusstas de [la pregunta n°4, n°5 y n°6
Dimension 3: Capacidad de Respuesta
Indicador:
P(CR) =) (»7 +p8+p9)
Donda: X X X
P{CR}: ex el puntaje de Capacidad de Respuesta
Z(p? + pB + p9) : sumateria de respussias de o pregunta n°7, n°8 y n"9
Dimension 4: Seguridad
Indicador:
P(5) = Z(pl[] +pll 4 pl2)
Donda:
P{CR}: er el puntaje de Capacidad de Respuesta X X X
Z[plo + pl1l + pll): sumatoria de recpusstar de la pregunta n°10, 7°11 y »°12




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimension 5: Eficiencia
Indicador:
P(E) = y{:p13 + pl4 + pl5)
X X X
Dondes:
P{CR): ez el puntaje de Capacidad de Respuesta
Z(pla + pl4 + pl15): sumatoria de recpuestar de la pregunta 13, %14 y n°15
Observacioneas [precisar | hay suﬁciencia]: HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: Mg. Montoya Cardenas, Gustavo Adolfo

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenis o
dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DNI: 07500140

Lima, 30 de junio del 2021

T ESAS KBl -
MONTCYA c:ggiwis

Firma del Experto Informante.




ANEXO 08: CERTIFICADO DE VALIDEZ N°03

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE INDEPENDIENTE MEJORA CONTINUA

N*® Pertinencia |Relevancia Claridad®
VARIABLE / DIMENSION 1 = Sugerencias
5i No 5i No 5i No
Dimensién 1: Planear
Indicados: _ X
1 Planificar = n® de mejoras propusstas
Dimnension 2: Hacer
Indicadar: X
2 Nede actividades ejecutadas
Hacer = — %
N actividades propuestas
Dimensicn 3: Verificar
Indicador: X
3 . Nede supervisiones realizadas
Verificar = — —
N*de supervisiones planificadas
Dimensicn 4: Actuar
Indicador: ®
4 n® de procedimientos estandarizados
Actuar = — - ]
Nede procedimientos planificadas

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI_HAY

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: SUNOHARA RAMIREZ PERCY SIXTO

Especialidad del validador: ING INDUSTRIAL, MSC DIRECCIOMN DE Tlheutunan i cieteaoeeaaeactaseaaean s eemeaamms et amen seamemn s e msaneaas s e amn sensnnann senmnnesannns

iPertinencia: El item coresponde &l concepto tedrico formulado.
IRelevancia: El item ez apropiado para representar &l componente o
dimension especifica del construcio

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

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planieados
zon suficientes para medir la dimension

Mo aplicable [ ]

DMI: 40608759

12 de Agosto del 2021

e S

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE SATISFACCION DEL CLIENTE

Pertinencia |Relevancia Claridad?*
VARIABLE / DIMENSION 1 z Sugerencias
Si No Si Mo Si No
Dimensicn 1: Elementos tangibles
Indicador X X X
P(ET) = Z{pi +p2+p3)
Dandea:

PLET): g2 el puntaje de Elementar Tangibles

Z-:pl + p2 + p3): sumatoria de respuestas de lo pregunta n'l, r°2 y n°3

Dimensién 2- Fiabilidad
Indicadar: X X X
P(F) = Z(pd + p5 + p&)
Dandes:
PLF): a5 8! puntaje de Fiabilidad
Z-:p-i— + pE + p&) : sumatoria de respuestas de lo pregunta n'4, r°5 ¥ n'6
Dimansion 3: Capacidad de Respussta
Indicados: X X X
P(CR) = Z[p? +p8 + p9)
Dandes:
PICR): ez el puntaje de Capacidad de Respuesta
Z{p? + pB + p9) : sumataoria de respuestas de la pregunta n*7, "8 y n'9
Dimenzicn 4: Sequridad
Indicados: X X X
P(5) = Z(pl[} + pll + plZ)
Dandes:

PICRY: es el puntaje de Caparidad de Respuesta

Z-:p 10 4+ pl11 4 pl2) - sumateria de respuestas de la pregunia r°10,n*11 ¥ n 12




Dimenszidn b Eficiencia

Indicador: X X
P(E) = Z{p13+ pld 4+ pl3)

Donde:

PICR): ez ol puntaje de Capacidad de Respuesta

Z{p 13 + pl4 + pl5): sumatoria de respuestar de lo pregunta n*13,n°14 y n°15

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S1_HAY

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. / Mg: SUNOHARA RAMIREZ PERCY SIXTO

Especialidad del validador: ING INDUSTRIAL, MSC DIRECCION DE Thuieeitieaiiiisiessresisusssssssssssasasssssssessssesasssss sassssnsssnsssssnsssssnsenssenesssnssamansssnsnnnns

1Pertinencia: El item corresponde &l concepio tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar &l componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende zin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
zon suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]
DNI: 40608739

12 de Agosto del 2021

e A

Firma del Experto Informante.




ANEXO 09: DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Mano de Obra Medio Ambiente
Falta de informacion

Falta de personal\
Falta de conocimiem

Falta de trato al publik

Falta de orden

No hay presem

Falta de Equipo

Vitrinas dese&%

R

Horario inadecuadf
Sin instructivos /

Falta de estandarizar /
Falta de Métodos /

Productos
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Productos a
destiempo

/

/ Falta de programas

N
/

Falta de técnicas

Insatisfaccion
del cliente en
Elementos

Tangibles y
Capacidad de
Respuesta




ANEXO 10: MATRIZ DE PRIORIZACION DE CAUSAS

Criterio
N° Causas Causa _ Puntaje
Factor Directa Costo Factible
1 Falta de informacion 3 5 3 3 14
2 Falta de conocimiento 5 3 5 5 18
3 Falta de personal 5 3 1 1 10
4 Falta de trato al publico 3 5 5 3 16
5 Falta de orden 5 5 3 5 18
6 No hay presentacion 3 3 3 5 14
7 Falta de Equipo 1 1 3 1 6
s Vitrinas desaseadas 3 3 5 5 16
o Horario inadecuado 3 3 5 5 16
10 Sin instructivos 1 3 3 3 10
11 Falta de estandarizar 3 5 5 5 18
12 Falta de Métodos 3 3 3 1 10
13 Productos innecesarios 5 3 3 5 16
14 Productos a destiempo 3 1 3 5 12
15 Falta de programas 3 3 3 5 14
16 Falta de técnicas 1 3 3 1 8
Valores
1 Relacién baja
3 Relaciéon media

0]

Relacién alta




ANEXO 11: TABLA DE FRECUENCIA DE DIMENSIONES

Causas gue originan la insatisfaccion del

Frecuencia Porcentual

Frecuencia Porcentual

N° cliente Frecuencia Frecuencia Acumulada Parcial Acumulada
1 [Falta de conocimiento 18 18 8% 8%
2 |Falta de orden 18 36 8% 17%
3 |Falta de estandarizar 18 54 8% 25%
4 |Falta de trato al publico 16 70 7% 32%
5 |Vitrinas desaseadas 16 86 7% 40%
6 |Horario inadecuado 16 102 7% 47%
7 |Productos innecesarios 16 118 7% 55%
8 [No hay presentacion 14 132 6% 61%
9 [Falta de programas 14 146 6% 68%
10 |Falta de informacién 14 160 6% 74%
11 |Productos a destiempo 12 172 6% 80%
12 |Falta de personal 10 182 5% 84%
13 |Sin instructivos 10 192 5% 89%
14 |Falta de Métodos 10 202 5% 94%
15 |Falta de técnicas 8 210 4% 97%
16 |Falta de Equipo 6 216 3% 100%
216 100%
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ANEXO 12: DIAGRAMA DE PARETO

Diagrama de Pareto
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