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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se enfoca en el proceso que atraviesa una orden de
compra de cliente, de la empresa de Comercializacion de Equipos y Accesorios para el
Control y Regulacién de Fluidos, este proceso inicia desde que se recibe la orden de compra
hasta la entrega del producto en el almacén del cliente, la empresa cuenta con el recurso
humano para desarrollar la gestion pero debido al sobre proceso y altos tiempos de espera
no se cumple con la fecha de entrega ofrecida al cliente.

Para el desarrollo de este analisis se utilizaron herramientas de diagndstico de la metodologia
Lean Service, logrando identificar las causas que originaban las demoras en las entregas,
asimismo se descubrieron causas raiz que no se plantearon al inicio de esta investigacion.
La investigacion demostré que la aplicacién de la metodologia Lean Service mejora la
eficiencia del nivel de atencidn al cliente en el proceso de ventas.

La propuesta de mejora presentada sugiere la eliminacion de desperdicios que no representa
ningun tipo de beneficio en el proceso por el contrario entorpecen la gestion, lo cual genera
demoras y malestares al cliente y pérdidas monetarias a la empresa.

Finalmente, en blsqueda de la mejora continua, se requiere que la revision del proceso sea

constante.

Palabras clave: Lean Service, Desperdicios, Servqual, VSM, Equipos de control de fluido.
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ABSTRACT

The present research work focuses on the process that a customer purchase order goes
through, of the Marketer Company Equipment and accessories for fluid control, this process
begins from the receipt of the purchase order until delivery of the product in the customer's
warehouse, the company has the human resources to develop the management but due to the

over-process and high waiting times, the delivery date offered to the customer is not fulfilled.

For the development of this analysis, diagnostic tools of the Lean Service methodology were
used, managing to identify the causes that originated the delays in deliveries, as well as root

causes that were not raised at the beginning of this investigation.

The research showed that the application of the Lean Service methodology improves the

efficiency of the level of customer service in the sales process.

The improvement proposal presented suggests the elimination of waste that does not
represent any type of benefit in the process, on the contrary, they hinder the management,

which generates delays and discomfort for the client and monetary losses for the company.

Finally, in search of continuous improvement, it is required that the review of the process be

constant.

KEY WORDS: Lean Service, reduction of wastes, Servqual, Fluid control equipment.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

Segun el Instituto de Estudios Econdmicos y Sociales (IEES) de la Sociedad Nacional
de Industrias (SNI)), la industria esta considera como la actividad econdémica que
aporta mas impuestos al pais, aportando al Estado S/14,482 millones en el 2018, cifra
que representa el 15.9% de los ingresos internos, consolidandose por sexto afio
consecutivo como la primera actividad economica del pais, seguida por los sectores
comercio (15.5%), mineria (14.2%), construccion (6.7%), agropecuario (1.3%) y
pesca (0.4%). En el cierre del afio 2019, el comportamiento de la industria nacional
habria tenido un decrecimiento en 0.2%, en tanto que el afio pasado crecid 5.9%,
influenciado por el crecimiento de la industria de harina y aceite de pescado que subid

un 95.5% en el 2018. (IEES & SIN,2019).

Segun La Sociedad Nacional de Industria (SIN), en el 2019, la economia peruana
también tuvo un menor desempefio al esperado, pues el Pert habria crecido 2.3%,
crecimiento mas bajo de los Gltimos 10 afios. Es importante destacar que la actividad
productiva nacional se ha desacelerado en los Gltimos tres afios, asi, del 2017 al 2019
la economia peruana crecié en promedio 2.9% anual, por debajo al registrado entre el

2011y el 2013, cuando se crecia 6% anual en promedio. (SIN, 2019).

A continuacion, en la figura 1 se puede apreciar los principales factores que incidieron

el crecimiento de la economia en el afio 2019.
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de minas

Figura 1: Factores que incidieron en el crecimiento de la economia afio 2019.

Fuente Elaboracién: Sociedad Nacional de Industrias. Fuente BCRP

Seguln un analisis efectuado por el Instituto de Estudios Econémicos y Sociales (IEES),
las actividades manufactureras que mas crecerian en este afio estarian relacionadas con
la industria de la construccion plastico, pinturas, vidrio y madera, la inversion publica
y privada, como maquinaria y equipo, productos metalicos, maquinaria eléctrica,
material de transporte y servicios de mantenimiento, bienes de consumo como l4cteos,
bebidas, aceites y molineria, por el aumento del consumo privado, también hace
referencia que el crecimiento de la economia peruana fluctuaria entre 3% y 3.5%, el
cual se sustentara en un sector externo con mayor crecimiento, pues se estimo que el
mundo creceria 3.4% en el 2020, gracias a las menores tensiones a nivel internacional
y a la politica de estimulos monetarios y fiscales que vienen implementando diversos
paises del mundo. (Instituto de Estudios Econdmicos y Sociales (IEES) de la Sociedad
Nacional de Industrias (SNI)). Al revisar las estadisticas se proyectd el 2020 como un
afio de crecimiento para la industria, sin embargo, la economia para todo el pais estuvo
detenida el segundo trimestre del afio, recuperandose lentamente en los ultimos meses.

(IEES,2019).
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Actualmente los sectores industriales como la Mineria, Hidrocarburos, Generacion de
Energia, Quimica termoeléctricas, Agua y saneamiento, Alimentos y bebidas exigen
soluciones tecnoldgicas para sus procesos de control y regulacion de fluidos, por lo
que el pais ha desarrollado una cadena productiva con proveedores nacionales e

internacionales de gran importancia para cubrir la demanda existente.

En el Perq, los principales importadores de véalvulas y equipos para el control de flujos,
son los que brindan soluciones de automatizacion, dentro de los més importantes se
encuentra la Empresa Ferreyros quien supera los 3 millones de valor FOB en el 2020,
su producto estrella son las VValvulas de motores Marca Caterpillar, y en su servicio de
campo realiza calibraciones y mantenimientos preventivos, en el segundo lugar se
encuentra la empresa Emerson Process con un FOB de 2.9 millones de ddlares, sus
importaciones de valvulas generales se diversifican en las diferentes industrias como
en los sectores de Generacion de Energia, Mineria, Petroleo y Gas, Bebidas, Pulpa y

Papel, Agua residuales.

Entre las empresas Distribuidoras-Representantes mas especializadas en Valvulas e
insumos industriales con mayor participacion en el Perd, se encuentran Adolphus S.A.,
La Llave, Wortec y Klinger Peru, quienes representan marcas muy reconocidas a nivel

Mundial.
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A continuacion, se detalla los principales importadores de Valvulas en el Perq, para la

busqueda se utiliz6 la Sub partida 8481del arancel general de aduanas.

Tabla 1 Importadores de valvulas Generales en el Per(

Importadores Valor FOB en %o )
miles de US$ Participacion
Ferreyros 3.124.83 10.20%
Emerson process management del Pert 2.932.94 9.57%
Anglo American Quellaveco 1.538.55 5.02%
Cobra instalaciones y servicios 1.444 .63 4.72%
Samson Controls 868.57 2.83%
Metso Perta 815.04 2.66%
Monte azul sur 766.71 2.50%
Klinger Perti sac 498.72 1.63%
Komatsu-Mitsui Maquinarias Pert 493.77 1.61%
Schlumberger del Perm 489.30 1.60%
Adolphus 477.63 1.56%
Epiroc Pem 465.30 1.52%%
NM Industrial Developments 432.01 1.41%
Wortec 424.71 1.39%
Southern Peru Copper Corporation 423.00 1.38%%
G.R. Tech 422.03 1.38%
Otros 15.020.99 49.03%
Total General 30,638.73 100.00%

Nota: Importadores de valvulas industriales 84.81 nacionalizadas en el periodo enero a octubre 2020

Elaboracion propia con informacién de Aduanet
En la figura 2 se muestra el total de importaciones por pais, en primer lugar se
encuentra Estados Unidos con una participacion del 33.64% quien abarca la tercera
parte del mercado peruano de valvulas, seguido por China con una participacién del
12 % quien precede a Espafia con una minima diferencia de 0.61%, Los paises con
menor participacién son India y Finlandia ambos con una participacion del 2%, esto
se debe a que ambos paises tienen un transito de embarque aproximado de 60 dias, y
se opta por importar de los paises mas cercanos quienes tienen productos de igual
calidad, sin embargo se puede apreciar que Brasil también cuenta con un 2% de
participacion y que por ser un pais vecino las importaciones deberian de fluir de

manera mas agil, ya que Klinger proveedor brasilero es una de los exportadores con
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N

mayor participacion en el Per( decidio abrir una sucursal en el pais convirtiéndose en

competencia para la empresa en estudio.

India 577.06 _
2%

Finlandia 656.51
2%

Brasil; 721.02; 2% _

Japdn 88892
3% Mexico _
1,419.41
5%
Italia
1,874.84
6%

S
€

Figura 2 Importaciones de valvulas por pais de procedencia enero a octubre 2020

Elaboracién propia con datos de Aduanet

Durante las Gltimas décadas la calidad total en la atencién al cliente ha ido en aumento,
las organizaciones estan enfocadas en mejorar sus procesos para lograr una éptima

utilizacion de sus recursos, obteniendo la satisfaccion de sus clientes.

El cliente es definido como la razon de ser de un negocio, lo que se entiende como la

persona que paga por recibir un bien o servicio. (Sovero & Suarez, 2014, p.45)

En consecuencia, si no existiesen los clientes, tampoco existirian los negocios.

Sin embargo, en un mercado tan competitivo, donde todas las empresas ofrecen

productos y servicios similares es muy dificil diferenciarse, una forma efectiva es
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agregandoles valor al producto, ofreciéndoles un servicio de calidad durante el proceso

de ventas como por ejemplo las entregas a tiempo.

La empresa de Comercializacion de Equipos y Accesorios para el Control y
Regulacion de Fluidos inicia operaciones en 1965, tiene como socio estratégico unos
de los fabricantes de valvulas de seguridad méas reconocido del mercado, y desde el
2015 inici6 una nueva division de negocio Servicio de Mantenimiento de Valvulas de

seguridad y purgadores.

La empresa ofrece a sus clientes valvulas de stock y valvulas de importacién directa,
dentro de sus principales clientes se encuentra las empresas mas importantes en los
sectores de: mineria, hidrocarburos, generacién de energia, alimentos y bebidas. Pero
en los ultimos 2 afios la empresa ha perdido tres de sus principales clientes quienes
dejaron de solicitar sus productos debido a una demora constante en las entregas de
sus productos.

Cuando se habla de demoras en la entrega de los productos se puede pensar que se
trata de productos de importacion ya que tienen un lead time por fabricacion de 4 a 6
semanas, y Si a esto se le suma dos semanas de transito y una semana de
nacionalizacion en Aduanas se tiene en promedio de 8 a 9 semanas de entrega al
cliente.

Segun lo evidenciando en el area de importaciones, una de las ventajas que tiene el
Per( es su proceso Aduanero, comparado con paises como: México, Brasil y Argentina
donde el proceso de aduana puede durar hasta 15 dias debido a la burocracia con la
gue cuentan por tramites documentarios, lo que eleva los costos y afecta el comercio

internacional, en contraste con nuestro pais, que cuenta con varios regimenes
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aduaneros para las importaciones y/o exportaciones, por ejemplo cuando se trata de
una importacion aérea la mercaderia se puede retirar del terminal de almacenamiento
el mismo dia en el que arriba el vuelo y si las importaciones son maritimas la
mercaderia se puede retirar del puerto en un dia y del almacén entre el segundo y tercer
dia de su llegada, este proceso &gil ayuda a los importadores a poder contar con sus
productos a tiempo no incurren en sobrecostos de almacenaje y/o sobrestadias por
alquiler de contenedores, en consecuencia se obtiene un producto a un precio
competitivo y la atencion al cliente es méas eficiente. (informacién histérica de la
empresa afio 2018).

El cliente al conocer el lead time de un producto acepta enviando su orden de compra,
de acuerdo con la fecha ofrecida el cliente programa paradas de plantas y recurso
humano, por lo que, no cumplir con dichas fechas significaria pérdidas millonarias
para el cliente, y para la empresa proveedora: sobrecostos por rechazos de los
productos, reclamos y pagos de penalidades.

A continuacién, en la tabla 2 se muestra el anélisis del nivel de atencién de las érdenes
de compra de clientes (OC CL) de la empresa comercializadora de Equipos y
accesorios para el control y regulacion de fluidos, el total de OC CL recibidas fueron

174, de las cuales el 57% se entregaron fuera de la fecha ofrecida.

Tabla 2 Total ordenes de cliente recibidas de enero a junio 2020

Entregas Cantidad Ordenes %

Adelantadas 49 28%
Atrasadas 99 57%
Atiempo 26 15%
Total general 174 100

Nota: Se recibieron 191 OC CL, 174 de productos y 17 por servicio de calibracion.
Elaboracién propia con informacién de la empresa.
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En la tabla 3 se puede apreciar el detalle de las OC CL recibidas, 86 ordenes (49.43%)
se atendieron con productos de stock y 88 ordenes (50.57%) fueron atendidas con
productos de importacidn, 22 6rdenes fueron rechazadas por el cliente lo que asciende
auna pérdida de $ 117,619.46 sin considerar los sobrecostos generados por falso flete,

horas hombre, costes de inventario y pago de penalidades.

Tabla 3 Ordenes Aceptadas Vs Ordenes rechazadas enero a junio 2020

Productos Total OC % Ordenes Cant OC % Suma de USD
0OC rechazad 16 18.60% 66,741.12
Stock 86 49.43% rechazaca ° :
0OC aceptadas 70 81.40% 174,499,90
Total 86 100.00% 241,241.02
, 0OC rechazad 6 6.98% 50,878.34
Importacién 38 50.57% rechazada °
OC aceptadas 82 95.35%  1,103,901.41
Total 88 100.00% 1,154,779.75
Total general 174 100% 174 1,396,020.77

Nota: Las ordenes fueron rechazadas por no cumplir con el tiempo de entrega.
Elaboracion propia con informacién de la empresa

1.2. Formulacion del problema

¢Con la aplicacion de Lean Service en el proceso de ventas se incrementara el nivel de
eficiencia en la atencion de clientes de una empresa comercializadora de equipos y

accesorios para el control y regularizacion de fluidos?

1.3. Objetivos
1.3.1.Objetivo general

Aplicar la metodologia Lean Service en el proceso de ventas para incrementar el
nivel de eficiencia en la atencion de clientes de una empresa comercializadora

de equipos y accesorios para el control y regularizacion de fluidos.
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1.3.2. Objetivos especificos

* Realizar el diagnostico situacional de la empresa y del proceso de ventas.

* Identificar los indicadores para la mejora del proceso de ventas.

* Diseflo de la mejora del proceso de ventas aplicando la metodologia Lean.

« Evaluar técnica y economicamente la implementacion de la mejora en el

proceso de ventas para incrementar el nivel de eficiencia.

1.4. Hipdtesis

La aplicacion de la metodologia Lean Service en el proceso de ventas permitird
incrementar el nivel de eficiencia en la atencion de clientes de la empresa

comercializadora de equipos y accesorios para el control y regularizacién de fluidos

1.5. Marco Teorico
1.5.1. Antecedentes de la investigacion

Julca (2017) en la ciudad de Lima Per(, en su tesis para optar el titulo profesional
de Ingenieria Industrial, siendo el objetivo de la tesis “La aplicacioén del Lean
Service para mejorar la productividad del servicio de mantenimiento de la
empresa Servitel Diaz S.A.C.” en la cual desarrollaron una investigacion de nivel
descriptivo y explicativo ya que se va describir y descubrir la causa del problema
en la demora en la entrega del servicio que causa la baja productividad de la
empresa Servitel Diaz S.A.C, que tiene como objetivo determinar como la
aplicacion del Lean Service mejora la productividad del servicio de
mantenimiento de la empresa Servitel Diaz S.AC., donde concluye que al aplicar

las herramientas del Lean Service mejoro la productividad en un 23% lo que
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significa que estan utilizando al maximo sus recursos, mejoro la eficiencia en un
10%, la atencion para los servicios de mantenimiento ha aumentado y la eficacia

en un 21% con respecto al cumplimiento a tiempo del servicio de mantenimiento.

Chumacero (2019) en la ciudad de Lima Per0, en su tesis para optar el titulo
profesional de Ingenieria Empresarial, desarrollaron “La aplicacion de
herramientas de Lean Service para optimizar el proceso de compras en TIS Per(,
afio 2018 —2019” en la cual desarrollaron una investigacion de nivel descriptivo
ya que se va describir y optimizar el proceso de compras actual de la empresa en
mencion., tiene como objetivo proponer herramienta de Lean Service para
optimizar el area de compras de la empresa TIS Peru S.A.C., donde concluye
que la implementacion de las herramientas del Lean Service logro reducir los
tiempos de atencion en 36 min de 210 min que se demoraba por cada solicitud

generada por dia y por cada usuario.

Prado, Vanegas & Nifio (2016) en la ciudad de Medellin Colombia, en su tesis
para optar el titulo de especialista en produccion y logistica internacional, con la
tesis “Analisis de los desperdicios por mantenimiento en la empresa Industrias
Ectricol S.A.S” en la cual desarrollaron una investigacion de tipo seccional ya
que recogid informacion sobre el proceso de mantenimiento en la empresa en
mencion, tiene como objetivo aplicar un analisis del desperdicio a las actividades
de mantenimiento en la empresa Industrial Ectricol S.A.S para analizar el
impacto en la produccion de la compafiia, donde concluye que el identificar los
desperdicios de la empresa puedan tomar accién y realizar un plan de trabajo de

mejora de procesos.
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Capera & Mateus (2017) en la ciudad de Bogota Colombia, en su tesis para

optar el titulo profesional de Ingenieria Empresarial, desarrollaron “La propuesta

para la mejora de los procesos operacionales bajo la filosofia Lean Service en el

centro de efectivo de la empresa Prosegur S.A. en Bogota D.C.” en la cual

elaboraron una investigacion de nivel explicativo y casual ya que va permitir

determinar los problemas por medio de investigaciones previas, obteniendo

diagnosticos y dar soluciones para obtener las mejoras esperadas en el area, tiene

como objetivo disefiar y proponer mejoras en los procesos operacionales y

generar el aumento de su productividad por medio de la filosofia Lean Service,

donde concluye que con la implementacion de las herramientas del Lean Service

se logro diagnosticar procesos que afectan directamente a la satisfaccion del

cliente y las falencias en el area de recursos humanos relacionadas con el clima

laboral.

Angarita (2018) en la ciudad de Bucamaranga Colombia, en su tesis para optar
el titulo profesional de Ingenieria Empresarial, desarrollaron “La
implementacidn del Lean Service en el proceso de gestion de las vacaciones de
los trabajadores de Avianca S.A. Colombia, zona oriente.” en la cual elaboraron
una investigacion de nivel descriptivo porque se centra en describir el proceso
actual de la gestidn de vacaciones de los empleados de Avianca S.A., tiene como
objetivo implementar la metodologia Lean Service en el proceso de gestion de
vacaciones de los trabajadores de Avianca S.A., donde concluye que la

implementacién de las herramientas del Lean Service se logré disminuir en un
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99.6% el tiempo de respuesta a los clientes finales del proceso para el area de

néminas.

Alvarez (2020) en la ciudad de Lima Perd, en su tesis para optar el titulo
profesional Ingenieria Industrial, con su investigacion “Lean Service para
mejorar la productividad en el servicio postventa de una venta de una empresa
automotriz, Lima 2020”. en la cual desarrollaron una investigacion de nivel
cuantitativo y cualitativos, tiene como objetivo implementar la metodologia
Lean Service para la mejora de los procesamientos operativos y funcionales de
la organizacion, donde concluye que la implementacion de las herramientas del
Lean Service logré identificar las falencias respecto a la programacion de

servicios y se realiz6 los cambios para mejorar la productividad del servicio.

Basantes (2017) en la ciudad de Lima Per0, en su tesis para optar el titulo de
grado Académico de Doctor en Gestion de Empresas, con su investigacion
“Modelo Servqual Académico como factor de desarrollo de la calidad de los
servicios educativos y su influencia en la satisfaccion de los estudiantes de las
carreras profesionales de la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba —
Ecuador”. en la cual desarrollaron una investigacion de nivel descriptiva y
explicativa, tiene como objetivo establecer el grado de influencia del modelo
Servqual Académico enfocado en la calidad de los servicios educativos en la
satisfaccion de los estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad
Nacional de Chimborazo Riobamba — Ecuador, donde concluye que la calidad

de los servicios basados en el modelo Servqual Académicos influye de manera

Huarcaya Montafiez Jhoanna

Yalle Torres Carla Pag. 23



A

o
"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de
UNIVERSIDAD ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".
PRIVADA DEL NORTE

positiva y significativa en la satisfaccién de los estudiantes de las carreras

profesionales de la universidad en mencion.

1.5.2.Bases Teoricas
1.5.2.1. Equipos de control de fluido

En una encuesta realizada al ingeniero de proyectos A. Carrillo, un equipo de
control de fluido es un instrumento mecanico el cual tiene como principal
objetivo permitir, regular o impedir el paso de un fluido entre dos puntos,
esencialmente su funcion, dentro de un proceso, es la de ejercer control sobre
cualquier tipo de fluido. Por esta importante funcién los equipos de control
de fluido son considerados como uno de los instrumentos mas importantes en
la industria. Pueden ser aplicados a todo tipo de industria (Petroquimica y
Refino, Oil & Gas, Quimica y Farmacia, Energia / Termosolar, Agua y
Desalacion, Pasta y Papel, Mineria y Cemento, Acero y Siderometallrgica,

Industria naval, Biocombustibles y Biomasa, Alimentacion.

Dentro de los principales equipos de control de fluido se encuentran las
valvulas, su clasificacion general se define respecto a su uso y aplicacion,
para la correcta seleccion, se debe tener en cuenta distintos factores, como el
fluido a transportar, la temperatura, la presion, tipo de conexion, el fluido a

transportar, y el lugar de la instalacion.
1.5.2.2. Proceso de Ventas
¢ Qué es un proceso?

Los procesos son un conjunto de actividades relacionadas entre si, que

interacttan transformando elementos de entrada en elementos de salida. En
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estas actividades pueden intervenir partes tanto internas como externas y

también hay que tener en cuenta a los clientes.

Es importante mencionar que segun la norma ISO 9001:2015 las empresas no
estan obligadas a describir su proceso, por lo que cada organizacion es libre

de trabajar sin apoyarse en procedimientos.

Proceso de ventas

El proceso de ventas es una secuencia logica de cuatro pasos que emprende
el vendedor para tratar con un comprador potencial. Este proceso tiene por
objeto producir alguna accion deseada en el cliente, y termina con un
seguimiento para garantizar la satisfaccion del consumidor. La accidn

deseada usualmente por parte del consumidor es la compra (Thompson, 2005)

Sin embargo, existen diversos métodos que pueden ser aplicados para el
proceso de ventas como el método AIDA, creado por EImo Lewis, surgi6 en
1898 y ha sido revisado en innumerables ocasiones a lo largo de los afios. El
nombre es el acrénimo de cuatro fases en las que se divide la venta como se

muestra en la figura 3:
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Atencion

El consumidor descubre

la existencia del producto.

Interés

El consumidor se informa sobre los beneficios
del producto y como le podria sacar provecho.

Deseo

El consumidor comienza a sentir
agrado por el producto.

Accién
El consumidor compra
el producto

Figura 3 Método Aida

Fuente Blog Pipedrive Técnicas de ventas: 9 métodos de éxito y 3 que debes evitar.

1.5.2.3 Productos de stock

Se denomina stock al conjunto de mercancias que se encuentran en una

empresa, almacenadas en un lugar determinado, en transito o inmersas en el

proceso de produccién, y cuyo objetivo es su aplicacién empresarial en

procesos industriales o comerciales. (Cruz et al, 2019)

De acuerdo con el plan general contable de cada empresa, el término stock

puede incluir una gran diversidad de productos que se agrupar en diferentes

conceptos, y denominaciones, tal como se muestra en la figura 4.
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Denominacioén
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ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacion de fluidos".

Descripcion

Ejemplo

Materias primas

Materiales que usa la empresa para la
produccion de otros bienes.

En una empresa textil, la tela y el hilo
que se usan para fabricar camisas.

Otros
aprovisionamientos

Elementos y conjuntos incorporables al proceso
productivo para elaborar el producto final. No
son la base de dicho producto.

Botones de las camisas.

Combustibles; facilitan el proceso pero no se
incluyen en el producto.

Gasoleo.

Repuestos, piezas de recambio.

Pieza de una maquina.

Materiales diversos; no se incluyen en los grupos
anteriores y tampoco se incorporan al producto.

Aceite lubricante.

Embalajes, envolturas para empaquetar.

Cajas de carton.

Envases, recipientes que contienen el producto.

Plasticos donde se envuelven las camisas.

Productos en curso

Se encuentran a la espera de ser integrados en
la siguiente fase del proceso de produccion.

Patrones cortados y unidos a falta de
pasar por la maquina.

Productos
semiterminados

Productos que han completado el proceso de
produccion, pero que no estan preparados
todavia para la venta.

Camisas a las que les falta poner la
etiqueta.

Productos terminados

Existencias en los almacenes a la espera de ser
vendidas.

Camisas planchadas y envueltas.

Subproductos

Productos que se fabrican con restos de materia
prima recuperable.

Panuelos realizados con restos de tela.

Residuos

Productos de desecho generados en las
actividades de produccion.

Trozos de tela vendidos como retales.

Materiales recuperados

Materiales que regresan nuevamente al almacén
después de haber sido utilizados en el proceso
de produccion.

Patrones que pueden volver a utilizarse
en otros modelos de camisa.

Existencias comerciales

Productos adquiridos por las empresas
comerciales que no seran sometidos a ningin
proceso de produccion. Se conocen también
como mercaderias.

Figura 4 Denominacion de Stock

Guantes que la empresa compra y
vende sin someterlos a ningin proceso
productivo.

Copiado del libro Gestidn logistica y Comercial (Cruz, A. & Prado R. , 2020)

1.5.2.4 Producto importado

La importacién esta relacionada con la entrada de bienes o servicios en
territorio nacional, provenientes de otros paises. La principal razon para la
importacion de productos es atender a la demanda de bienes que no pueden
ser producidos en el mercado interno. Esto puede ocurrir en el caso de la
tecnologia, cuando los recursos son obsoletos o caros, o cuando determinado
producto o servicio no puede ser producido internamente por falta de

habilidades o recursos. (Actitud y aptitud, 2018)
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1.5.2.5 Eficiencia

La eficiencia se define como el nivel de rendimiento en un proceso el cual
utiliza la menor cantidad de entradas para crear la mayor cantidad de
resultados. La eficiencia es un concepto que puede medirse determinando la
relacion entre el rendimiento util y el rendimiento total. Reduce el desperdicio
de recursos tales como materiales fisicos, energia y tiempo, mientras que

consigue con éxito la salida deseada.

En pocas palabras ser eficiente significa reducir la cantidad de desperdicios

(Riquelme, 2019)

1.5.2.6 Lean

Lean es una filosofia de trabajo y pensamiento a largo plazo para satisfacer a
los clientes logrando rentabilidad sostenida. Se sustenta en el trabajo
colaborativo y en el desarrollo del personal mediante el uso de herramientas
implementadas a través de mejoras que desarrollan procesos estables,
flexibles y con flujo continuo para entregar al cliente lo que necesita en el

momento que lo necesita, ni antes ni después.

1.5.2.7 Lean Service
Objetivo
Desarrollar experiencias altamente satisfactorias en la vida de los clientes.
Lean Service tiene como objetivo desarrollar empresas altamente efectivas
deleitando a los clientes con servicios de alta calidad y con un costo muy bajo

mediante la eliminacion de los desperdicios, sobrecarga y variabilidad.

Generalmente se piensa que Lean solo se aplica a empresas de manufactura 'y

Huarcaya Montafiez Jhoanna Pag. 28
Yalle Torres Carla 9-



.
ap
"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de
g:::ﬁgflgéfhl ORTE ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".
la realidad es que las mayores oportunidades de aplicacién estan en los
servicios, ya que en ellos los clientes vivimos el proceso y nos deleitamos,
pero también sufrimos con su mala calidad. Todas las empresas, aunque sean

de manufactura, prestan servicios, ya sea directamente a sus clientes o a las

personas que ahi trabajan. (Socconini, 2019, p.297)

¢ Qué es Lean Service?

Es una filosofia para eliminar los desperdicios y la variacion en los servicios,
mejorando la experiencia del cliente y de los trabajadores. Asimismo, es una
metodologia para detectar todos los limitantes de la productividad en los
procesos clave de los servicios (sobrecarga, variacion y desperdicios) para
mejorar el desempefio y la experiencia de los clientes. Lean Service es un
sistema de trabajo en el que todo el equipo que presta servicios, asi como las
areas de soporte, trabajan de manera colaborativa y en equipo con indicadores
comunes; ademads, toman decisiones, resuelven problemas y mejoran

continuamente sus procesos. (Socconini, 2019, p.301).

Lean es un modelo desarrollado para mejorar los procesos tanto en sistemas
de manufactura como de servicios y se enfocan principalmente en la
eliminacion de mudas. Actualmente se encuentran identificadas siete

desperdicios o0 mudas los cuales son comunes en todo tipo de procesos:

1. Sobreproduccion (Duplicidad)
Ocurre cuando hay una gran acumulacion de productos en espera de
su posterior venta, esta muda no genera ningun valor agregado al

proceso dado que consume recursos como defectos, espacio en el
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campo de inventario pausa el flujo de la produccién del producto lo
cual solo agrega tiempo y coste.

2. Lasesperas o colas:
es una de las mudas mas comunes, ya que en las organizaciones hay
una gran costumbre a la espera de una autorizacién para el inicio de
un proceso o a que el proveedor llegue con la materia prima. En
general son aquellos tiempos que no le genera valor agregado al
proceso.

3. El transporte innecesario
Tiene lugar a los desplazamientos de material fisico, productos o
informacion, ejemplo mover papeleria y materiales entre areas,
transporte que se puede evitar 0 que no son necesarios para la
produccion o la entrega del servicio. Esta muda se debe eliminar ya
que adiciona tiempo muerto al proceso, no agrega valor y puede
incurrir en errores durante el proceso de transporte.

4. Sobre procesar o procesar incorrectamente
Son aquellos procedimientos innecesarios como pasos inapropiados
por parte del operador, méaquinas y operaciones forzadas, mejoras no
atiles al cliente.

5. [Exceso de inventario
El exceso de inventario es la relacion en comprar o crear mas
productos de lo necesario, este material o producto final esta estancada
en la planta. Tener en cuenta que este material representa una

inversién sin retorno.
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6.

Movimientos innecesarios

Este desperdicio se relaciona al mal disefio del sitio de trabajo. Se
presenta en los pasos adicionales que tiene que dar el empleado para
realizar sus actividades. Esto ocurre en areas inadecuadas e
ineficientes. Un claro ejemplo es en el proceso de transporte, los
movimientos toman tiempo y no agregan valor al producto o servicio.
El disefio de distribucion de planta inadecuado genera distancias
recorridas excesivas. Por ejemplo, trasladar material de uso frecuente
de un lugar lejano al area del proceso.

Defectos

Esta muda es producto de las correcciones que se presentan en la
identificacion de no conformidades, rechazos por parte del cliente.
Estos defectos representan costos ocultos, porque generan
devoluciones, pérdida de ventas.

(Gavilan & Gallegos, 2016, p.140)

1.5.2.8 Herramienta del Lean Service

A continuacion, se mencionan algunas de las herramientas del Lean:

1.5.2.8.1 Value Stream Mapping (Mapeo del Flujo de valor)

Esta técnica permite visualizar todo el proceso y ayuda a identificar

actividades que no agregan valor al proceso. Esta técnica es una de las mas

utilizadas porque enfoca las mejoras en el punto del proceso del cual se

obtienen los mejores resultados.
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Es una herramienta de lapiz y papel que ayuda a comprender el flujo de
materiales y el de informacion a medida que el producto sigue su

transformacion. (Diaz & Patxi, 2003, p.2)

El propdsito de la herramienta es mapear las actividades con y sin valor
afiadido necesarias para llevar una familia de productos desde materia prima
a producto terminado, con el objetivo de localizar oportunidades de mejora
mediante unas pautas basadas en conceptos de la produccién ajustada para
posteriormente graficar un posible estado futuro y lanzar proyectos de mejora

(Serrano, 2007, p.72)

A continuacion, en la Figura 5 se muestra un modelo de Value Stream

Mapping, donde podemos ver un panorama completo de un proceso.

Value stresm N

AN ’/./g/ ’ / \X//W K/L/

/ 3 \... 7 )
By /  \ WRA
I Process ] Process Process Process Shipping
AP A= A=A

S o o o
Oata 1 Data 1 Data 1 Data 1
Oata 2 Data 2 Osta 2 Data 2
Data 3 Data 3 Data3 Daa 3 PLY = days

VAT ™

0 days
—1_omin [ IR

Figura 5 Modelo Value Stream Mapping.

Copiado de la pagina web Geinfor
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1.5.2.8.2 Mejora Continua (kaizen)

La palabra Kaizen proviene de dos ideogramas japoneses: “Kai” que significa
cambio y “Zen” que quiere decir para mejorar. Por lo cual, podemos decir que
“Kaizen” es un “cambio para mejorar” o “mejoramiento continuo”. Los
pilares que sustentan Kaizen son los equipos de trabajo y la Ingenieria
Industrial, que se utilizan para el mejoramiento productivo. Kaizen se orienta
a la estandarizacion de los procesos. Su puesta en marcha requiere de un
equipo integrado por personal de produccion, ingenieria y demas empleados
que el equipo considere necesario. El objetivo de esta herramienta es
incrementar la productividad controlando los procesos mediante la reduccion
de tiempos, estandarizacion de criterios de calidad y de métodos de trabajo
por operacion. Adicional, la mejora continua también se enfoca en la
identificacion y eliminacion de desperdicio (mudas), en cualquiera de sus
formas. Kaizen es el medio para mejorar los estandares de los sistemas
productivos. La capacidad de definir, medir, analizar, mejorar y controlar
constituye la razon de ser del kaizen. “Cuanto mas simple y sencillo mucho

mejor” (Gavilan & Gallego, 2016).

Para poder aplicar Kaizen hay que pasar por cuatro pasos bien definidos,
segun Eduard Deming con su teoria del Circulo PDCA (Plan, Do, Act, Check)

0 mas conocido como el circulo de Deming, segln se muestra en la figura 6.
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ro Planear: establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa

[ * Hacer:
-.:\.

Implementar
los procesos

o Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados

* Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

=

Figura 6 Modelo Circulo de Deming.

Fuente Escuela de Negocio y de la Innovacion y los emprendedores.

1.5.2.8.3 Modelo Servqual
Es una herramienta desarrollada por A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard
L. Berry, es basicamente un cuestionario con preguntas estandarizadas, que

hace posible medir la calidad del servicio que reciben los clientes.

Matsumoto Nishizawa, Reina. (2014). Desarroll6 del Modelo Servqual para
la medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda
Experto. Revista Perspectivas, (34), 181-209., indica que “el modelo Servqual
es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicién
de la calidad del servicio, y asi poder conocer las expectativas de los clientes,

y como ellos aprecian el servicio”.
El propdsito del modelo Servqual es mejorar la calidad del servicio ofrecido

por una organizacion. Parasuraman y Berry nos indica que esta herramienta

no solo nos permite evaluar si no también puede ser un instrumento de mejora.
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Figura 7 Esquema del Modelo Servqual

Fuente Revista Aiteco

El disefio del cuestionario del modelo Servqual, esta basado en 5 dimensiones

y de estas surgen 22 preguntas las cuales realizan un andlisis de fiabilidad,

sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles que miden el nivel de

del servicio ofrecido por una organizacion. Parasuraman y Berry nos indica

que esta herramienta no solo

instrumento de mejora.

nos permite evaluar si no también puede ser un

En la figura 8 se muestra un modelo del cuestionario con 44 items para

analizar las expectativas y

dimensiones.

percepciones de los clientes en base a las 5
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Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su oponidn sobre la calidad de la atencién que recibio en el servicio de
venta de la empresa comercializadora de equipos y control de fluidos. Sus respuestas seran totalmente anonimay
confidenciales. Agradeceremos su participacion.

Expectativas
Califique las expectativas, que se refieren a la importancia que usted le otorga a la atencidn que espera recibir de empresa.

Utilice una escala numerica del 1 al 7. Considere 1 como el puntaje mas bajo y 7 como el puntaje mas alto.

Puntaje
112 |/3[(4|5|6]|7

N° Pregunta

Que la empresa proporcione la informacion en el tiempo que promete hacerlo.
Cuando tenga dudas sobre que equipo utilizar me asesoren correctamente.
Que la primera experiencia que tenga con la empresa sea buena

Cuando me ofrezcan una fecha de entrega la cumplan

La empresa debe proporcionar informacion tecnica de los equipos sin errores.

b |w|N|e

La empresa debe informar fecha de entrega despues de recibir la orden de compra
Recibir de la empresa acuse de recibo de su orden de compra.

Cuando tenga un problema o duda la respuesta de la empresa sea inmediata.

La empresa nunca debe estar demasiado ocupados para ayudarle

Blw|N|-

Que el asesor comercial transmita confianza.

Que la empresa transmita seguridad en cada transaccion.
Recibir buen trato por parte de los empleados de la empresa.
Que el asesor muestre conocimiento para resolver preguntas.

ENIIRISEE

La empresa brinde una atencion individualizado.

La empresa brinde una servicio personalizado.

El asesor debe mostrar interes por algun problema presentado.

Que la empresa atienda las necesidades especificas de la orden de compra.
La empresa debe tener horarios flexibles

vs|w|N|e

La empresa debe mantener sus productos actualizados.
Las instalaciones fisicas de la empresa deben ser atractivas
Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

Los productos deber ser visualmente atractivos.

Blw|N (e

Percepcion

Calfique las percepciones, que se refieren a como usted ha recibido la atencion por parte de la empresa

Utilice una escala numerica del 1 al 7. Considere 1 como el puntaje mas bajo y 7 como el puntaje mas alto.

Puntaje

N° Pregunta

¢Le proporcionaron la informacion en el tiempo que prometierdn hacerlo?
éCuando tuvo dudas en relacién al equipo a utilizar lo asesoraron correctamente?
¢ Su primera experiencia con la empresa fue buena?

¢ Cumplieron con la fecha de entrega ofrecida?

Se cometieron errores al proporcionarle informacién tecnica de los equipos?

vs|wN|(-

¢ La empresa le informo fecha de entrega luego de recibir la orden de compra?
¢ La empresa le envio acuse de recibo de su orden de compra?

¢ Cuando tuvo un problema o duda la respuesta de la empresa fue inmediata?
¢ La empresa estuvo disponible para ayudarlo?

Blw|N|-

¢ El asesor comercial transmitio confianza?

¢ La empresa transmitio seguridad en cada transaccion realizada?

¢ Recibio buen trato por parte de los empleados de la empresa?

¢ El asesor comercial demostro conocimiento para resolver preguntas?

Blw| N

¢ La empresa le brindo una atencién individualizada?

¢ La empresa le brindo un servicio personalizado?

El asesor le mostro interes por algun problema presentado?

¢ La empresa atiendo las necesidades especificas de la orden de compra?
¢ Tuvo la empresa horarios flexibles?

b |w|N|e

¢ La empresa mantiene sus productos actualizados?

¢ Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas?
¢ Los empleados de la empresa se mostraron pulcros?
¢ Los productos son visualmente atractivos?

Blw (N

Figura 8 Cuestionario modelo Servqual

Fuente elaboracién propia
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1.5.2.8.4 Visual Management

Existe multiples definiciones para el Visual Management, pero coinciden
diversos autores en que es una estrategia de administracion de control, medida
y mejora en una organizacion que utiliza ayuda visual para externalizar la
informacion. Es un sistema de gestion tradicional donde se produce una

comunicacion muy fuerte desde los niveles directivos hacia los operativos.

El' VM no debe ser interpretado como el sistema de tableros, tarjetas y carteles
que hace cosas visibles, esta solo es la parte fisica, si no como gestién que
permite una comunicacion constante de los equipos con el objetivo de que
todo el equipo sea consciente del estado de las actividades y esté preparado

para la mejora continua de procesos y tareas (Maldonado, 2017)

En la figura 9 se visualiza los métodos pasivos y participativos de ensefianza.
Con el VM se busca herramientas para mantener la informacién transmitida

en el proyecto dentro del segundo grupo (método participativo grupo A)

Learning Pyramid

Source Natonal Traneng Laboratones. Bethel Mane

Figura 9 Pirdmide del aprendizaje.

Fuente Articulo Lean IT Visual Managment, la importancia de la gestion.
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1.5.2.8.5 Diagrama de Ishikawa
El método Ishikawa es una herramienta de planificacion que tiene como
objetivo realizar un analisis grafico de forma estructurada de los vinculos de

causa-efecto de un problema concreto (Lemaitre Publishing, 2016, p. 6)

La construccién del diagrama de Ishikawa es progresiva y se realiza mediante
una aplicacion de las diferentes etapas de trabajo, necesarias para la buena
aplicacion grafica del problema, para realizar un Diagrama de Ishikawa se

necesita lo siguiente:

e Definir claramente el problema, una vez hecho, trazar una flecha horizontal
que apunte al problema, accidente o efecto.

e Realizar un inventario de causas posibles, (por ejemplo, en forma de una
lluvia de ideas) trabajar con personas con dominio del problema

e Recuperar los datos de la lluvia de ideas.

e Clasificar las ideas por familias (Medio, Materia, Método, Maquina/Material
y Mano de obra) no para todas las M hay que trazar necesariamente una rama.
Hay que recordar que el método de Ishikawa tiene que adaptarse a la
profesion, al contexto y a la problematica. Esta etapa permite poder trazar las
flechas secundarias que deben unirse a la fecha horizontal principal. Cada una
de ellas representa una de las familias de causas potenciales;

e Buscar, en cada rama, las causas primarias del problema que hasta entonces
no se habian descubierto. Después de esta etapa, es posible trazar flechas mas
pequefas que correspondan a las causas de las diferentes familias.

e Evaluar las causas prioritarias y sopesarlas para determinar los ejes de accion

prioritarios y jerarquizarlos.
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e Elegir las causas sobre las que actuar cuando se haya trazado el diagrama en
funcion de la prioridad acordada a una o a otra. Las causas potenciales y las
causas secundarias se dividiran entonces en dos grupos.

e Establecer soluciones y acciones correctivas, en esta etapa puede
corresponder a una fase de prueba o a una fase de implementacion de una
solucion (Lemaitre Publishing, 2016, p. 7)

De esta forma se ponen en orden los elementos, lo que permite visualizar las
espinas de pescado; para cada M se realizara un esquema de una espina,

mostrado en la figura 10:

M
causa secundaria

causa

causa de nivel 3

Causa
causa secundaria

causa causa

Figura 10 Esquema de una espina para cada M

Fuente Ebook Central Lemaitre Publishing, 2016

1.5.2.8.6 Los 5 Porqués
La técnica fue introducida e improvisada por Toyota Motor Corporation, es
un componente estratégico y vital del régimen de resolucion de problemas de

la empresa.

Taiichi Ohno, describe los 5 porqués como la base del enfoque cientifico
adoptado por Toyota — afirma que repitiendo la pregunta por qué cinco veces,
la naturaleza y la solucion de un problema sale a la luz. Ademas, animd a los

equipos a explorar todos los problemas encontrados preguntando por qué
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cinco veces, para encontrar la causa raiz y una solucion apropiada para cada

problema.

¢, Como funciona el proceso de los 5 porqués?

Este método se lleva a cabo organizando reuniones inmediatamente después
de que la empresa haya encontrado un problema. El problema puede
pertenecer a multiples categorias: puede ser un error de desarrollo, falta de
horarios, un incumplimiento de una entrega al cliente, siempre que surja algo
no deseado, se puede utilizar este proceso para analizar la causa raiz del
problema.

¢Por qué preguntar “por qué” 5 veces?

Se debe bajar cinco niveles en el problema usando los 5 porqués. Aunque esto
parece ser la parte més facil del proceso, puede ser un poco complejo. Si se
empieza correctamente, es mas probable que el resto de las cosas se vayan
solucionando al mismo tiempo. Por lo tanto, la clave es conseguir el primer
porqué correcto. Durante la ejecucion de este método, puede que se sienta que
seria mejor analizar todos los caminos posibles y seguir cada uno
extensivamente, sin embargo, hacerlo asi puede resultar un proceso
interminable, ya que saldrian multiples opciones. El proceso de los 5 por qué
es un proceso «lean» y, por tanto, debe permitir escoger un solo camino y
Ilevar a cabo las medidas correctivas necesarias para resolver un problema.
En caso de que el problema se repita, entonces se puede optar por otra ruta

para resolverlo.
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Transmitir los resultados y asignar responsabilidades

Una vez que se haya determinado la causa raiz fundamental del problema es
importante que esta informacion y los resultados del proceso se comparta, ya
que los resultados proporcionaran una vision sobre los tipos de problemas a

los que se enfrenta la empresa y como podra resolverlos.

En la figura 11 un modelo del esquema para aplicar la técnica de los 5 por

qué.

Técnica de los 5 por qué's

Problema

1. Porquée?

2. i Porque?

3.é Porqué?

4. i Porqué?

5. & Porque?

Figura 11 Técnica de los 5 porqué’s
Fuente Elaboracidn propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva y explicativa, porque busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. De acuerdo con esta definicion,
la investigacion propuesta cumple con las caracteristicas planteadas por los autores ya
que el estudio se realizara a todos los pasos del proceso de ventas existente por lo que
se puede definir que esta es una investigacion descriptiva pura no Experimental.

(Hernandez et al, 2014 p.95)

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, porque es secuencial, sigue un orden en
cada proceso de la investigacion, no se puede eludir o saltar pasos, es probatoria porque

se demostraré la teoria de la hipotesis.

El disefio de la investigacion es longitudinal panel, porque toda nuestra poblacion es
seguida a través del primer semestre del presente afio. Ya que medimos y observamos
el proceso de ventas de la empresa comercializadora de equipos y accesorios para el
control y regulacion de fluidos en todos los tiempos 0 momentos. (Hernandez et al,

2014 p.161).
2.2 Poblacion y muestra
2.2.1 Poblacion

Para esta investigacion se considera como poblacion a la revision del proceso de ventas
de la empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacion

de fluidos.
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2.2.2 Muestra

ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".

Para la investigacion se considera como muestra tipo intencional, porque se esta

utilizando toda la poblacion del proceso de ventas de la empresa.

2.3

Operacionalizacion de variables

Las variables de una investigacion, es un término que se emplea para referirse a

cualquier tipo de relacion de causa y efecto. Es una propiedad que tiene una variacion

que puede medirse u observarse. En términos generales, una variable representa un

atributo medible que cambia a lo largo de un experimento comprobando los resultados.

En la figura 12 se muestra la matriz de operacionalizacion de variables

Lean Service

El Lean Service es una metodologia que
es utilizada para detectar los limitantes
que existen en los procesos clave de los
servicios (sobrecarga, variacion y
desperdicios) para mejorar el
desempefio y la experiencia de los
clientes. (Socconini, L. 2019)

Esta metodologia sera aplicada en el
proceso de ventas de la empresa
comercializadora de equipos y
accesorios para el control y regulacién
de fluidos a fin de reducir actividades
que no generan valor al servicio.

Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Di bdii Indicadores
Total horas sobrepocesar / total de horas
Variable Independiente Sobreproceso N .p /
actividades x 100
. - . N Total horas movimientos innecesarios /
Desperdicio Movimientos innceserarios

total de horas actividades x 100

Espera

Total hora de espera / total de horas
actividades x 100

Value Stream Mapping

% tiempo que no agrega valor

Tiempo que no agrega valor / tiempo total

Modelo Servqual

Nivel de servicio

Nivel de servicio en fiabilidad

Nivel de servicio en sensibilidad

Nivel de servicio en seguridad

Nivel de servicio en empatia

Nivel de servicio de elementos tangibles

Variable Dependiente

Eficiencia del nivel de atencién
del cliente en el proceso de
ventas

La eficiencia se define como el nivel de
rendimiento de un proceso en el cual
se utiliza la menor cantidad de entradas
a fin de generar la mayor cantidad de
resultados. (Riquelme, M. 2019)

Con las dimensiones de esta variable
podremos conocer el nivel de eficiencia
que tienen las actividades involucradas

en el proceso de ventas atencion al
cliente.

Calidad de servicio

Ventas perdidas
(Adjudicadas)

Total ordenes rechazada / total de ordenes
procesadas x 100

Ordenes rechazadas con no
conformidad

Ordenes con no conformidades / total
ordenes procesadas x 100

Cotizaciones no adjudicadas

Total cotizaciones no adjudicadas por falta
de stock /
total de solicitudes procesadas x 100

Costos

Costos de inventario por unidad

Costos de almacenamiento /
cantidad de unidades almacenadas

Sobrecostos de ordenes
rechazadas

(costos x entrega de una OC *
cantidad de ordenes rechazadas ) + osto
orden rechazada

Figura 12 Matriz de operacionalizacion de variables

Fuente Elaboracidn propia.
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La presente investigacion cuenta con dos variables; una variable dependiente y otra

independiente.

2.3.1 Variable Independiente

Lean Service

Esta metodologia sera aplicada en el proceso de ventas de la empresa
comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacion de fluidos

a fin de reducir actividades que no generan valor al servicio.

2.3.2 Variable Dependiente

Eficiencia
Esta variable permitird medir el tiempo, y los recursos utilizados en el proceso

de ventas.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
2.4.1 Técnicas

La técnica utilizada en la investigacion fue la observacion directa en la cual se
observo a seis personas durante seis dias, se tomd nota en fichas de registro de
procesos y se completd un check list con las tareas que estan especificadas en
procedimiento.

Para la toma y recolecciéon de datos se revisara la documentacion existente,
procedimientos del area comercial, operaciones y almacén, instructivos de ruta,
y manuales del sistema ERP.

Se entrevisto a personal de técnico comercial, ventas y operaciones.

Huarcaya Montafiez Jhoanna

Yalle Torres Carla Pag. 44



UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE

"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de

ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".

A continuacidn, en la tabla 3 se muestra las técnicas aplicadas para la recoleccion de

datos.

Tabla 3 Detalle de técnicas aplicadas para recoleccién de datos

Técnica

Descripcion

Aplicacion

Instrumento

Observacion
Directa

Inventariar y documentar procesos
involucrados en la atencion al cliente,

se observaron a 6 personas.

Area Comercial
Area Operaciones
Area Almacén

- Ficha de registro de
procesos

Revision
documentaria

Revisién del procedimiento y

flujograma afio 2016 Version 6, sin

modificacion hasta la actualidad.

Procedimiento de ventas
MPAD-VEOQO1 V.6

- Ordenes de compra
Clientes

- Cotizaciones

- Reclamos recibidos

- Cuaderno de

Grupo de Reuniones con el equipo que participa
i . Proceso de ventas apuntes
discusion en el proceso de ventas
- Laptop
Cuestionario que mide las expectativas - Laptop

Metodo Servqual

del cliente contra las percepciones
recibidas mediante 5 dimensiones

A los clientes de la empresa

- Cuestionario
- Correo Electrénico

Fuente Elaboracion propia

2.5 Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccion de datos

Para la toma y recoleccién de datos se revisard la documentacion existente,

procedimientos del area comercial, operaciones y almacenes, instructivos de ruta, y

manuales del sistema ERP.

2.6 Procedimiento

2.6.1 Diagnostico situacional de la empresa y del proceso de ventas

La empresa en estudio fue fundada en 1961, se dedica a la comercializacion de

equipos y accesorios para el control y regulacion de fluidos y automatizacion de

procesos, dentro de sus productos ofrece valvulas, actuadores, accesorios de

control, repuestos, tuberias y conexiones, asi como de plantas de cogeneracion
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de energia, incorporando al mercado desde el 2014, el servicio de monitoreo de

Vaélvulas.

2.6.1.1 Misién

La empresa declara en su misién el objetivo que quiere alcanzar con
relacion a sus procesos, al cliente y a sus colaboradores.

“Alcanzar la excelencia en nuestros procesos cubriendo las expectativas y
anticipandose a las necesidades de nuestros clientes. Asi mismo, colaborar
al logro personal de todos aquellos que trabajan y se relacionan con nuestra

empresa”

2.6.1.2 Vision

La empresa declara en su vision el deseo de liderar el mercado de los
productos que comercializa, brindando servicios de calidad y teniendo

como aleado a su capital humano.

“Nuestra vision es ser una empresa lider en el suministro de los equipos
que comercializamos. Brindando servicios de alta calidad. Contando con
un grupo humano capacitado, con altos indices de productividad y
motivado para lograr una permanente innovacion tecnolégica, acorde a

nuestros valores.”

2.6.1.3 Organigrama de la empresa

En la figura 13, se muestra el organigrama de la empresa, el cual esta
conformado por 10 éreas, las cuales se dividen en 6 areas internas:

Gerencia, Operaciones, Finanzas, Comercial, Sistemas, Almacén, y 4
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areas tercerizadas: Sistema Integral de Gestion, Recursos humanos,
Contabilidad y Legal, la cantidad de empleados varia entre 19 y 21

personas.

GERENTE GENERAL

Asesor de SIG
Soporte Sistemas

Asesoria Legal

Supervisor Técnico Jefe de Finanzas

Comercial

Asistente de
Operaciones

Figura 13 Organigrama General de la empresa

Fuente Elaboracion propia

A continuacion, se detalla los puestos que participan en el proceso de ventas de
la empresa:
e Area técnico comercial

El area técnico comercial estd compuesto por 6 colaboradores, el Director
comercial, quien se encarga de los grandes proyectos, decide precios y margenes
de ventas junto a la Gerencia general, el supervisor técnico comercial, 2 asesores
técnico comerciales quienes tienen a cargo la prospeccion del cliente hasta el
cierre de la venta y 2 ingenieros de proyecto quienes formulan, evaldan y dan

seguimiento a nuevos proyectos ademas brindan asesoria a los clientes y son el
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y
soporte del asesor de ventas, efectlian el control de calidad de los productos de

importacion y en algunas ocasiones realizan el mantenimiento de las valvulas.

e Operaciones
El &rea de operaciones esta compuesta por 6 colaboradores, el supervisor de
operaciones, asistente de operaciones, asistente de compras locales, asistente de
importaciones, asistente de almacén y el transportista, esta area es la encargada
del proceso de atencién del cliente desde que se recibe la orden de compra, ya
sea con productos de stock, productos de compra local o productos de

importacion hasta la entrega en su almacen.

2.6.1.4 Mapa de proceso

De acuerdo con la ISO 9001, toda gestion debe contener un mapa de
procesos, lo cual permite determinar las interrelaciones que tiene el
proceso productivo de la empresa, asi se tendrad una vision general de los
procesos claves.
Los procesos que lo gestionan son de tres tipos.
e Procesos claves
Son aquellos directamente vinculados a los bienes producidos o a los servicios
que se prestan y, en consecuencia, orientados al cliente/usuario. Centrados en
aportar valor, su resultado es percibido directamente por el cliente o usuario. Por
lo general, en la ejecucion de estos procesos intervienen varias areas funcionales
y son los que emplean los mayores recursos.

e Procesos estratégicos o de Direccidn
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Son aquellos establecidos por la alta direccion para definir cémo opera el
negocio y como se crea valor. Constituyen el soporte de la toma de decisiones
relacionadas con la planificacion, las estrategias y las mejoras en la organizacion.
También proporcionan directrices y limites al resto de los procesos. Ejemplos de
procesos estratégicos son la comunicacién interna, la comunicaciéon con el
cliente, el marketing, el disefio, la revision del sistema, la planificacion

estratégica, el disefio de planes de estudios, entre otros.

e Procesos de apoyo o soporte
Son aquellos que sirven de soporte a los procesos claves y a los procesos
estratégicos. En muchos casos, estos procesos son determinantes para conseguir
los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de
los clientes o usuarios. Ejemplos de procesos de apoyo o soporte: formacion,
compras, auditorias internas, informatica, etc.

A continuacion, en la figura 14 se muestra el mapa de procesos de la empresa:

PROCESOS DE DIRECCION

Gerencia Planeamiento Gestion de
General Comercial Calidad
[ PROCESO0S MISIONALES I

g
w
w
o
(1T}
-
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=

INTERESADAS

| PROCESOS DE SOPORTE I
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Sistema
Integral de
Gestion

Gestién de Gestion de Tecnologia

Almacén

Gestion de
RR.HH

Administracion de la
y Finanzas Informacion

Figura 14 Mapa de procesos

Fuente Elaboracion propia
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2.6.1.5 Cadena de Valor

La cadena de valor es una herramienta que permite realizar el analisis de
la contribucion que cada unidad aporta a la generacion de valor total de su
operacion. Cuando cada una de las partes cumple su papel, la organizacion

alcanza una ventaja competitiva. (Carhuallanqui, & Espinoza, p. 9)

e Las actividades primarias

Son aquellas relacionadas con la produccion y comercializacion del producto.

o Logistica interna: encargada del almacenaje y distribucion de los productos
necesarios para la comercializacion.

o Operaciones: involucrado en todo el proceso operativo desde que se recibe
una orden de compra de cliente hasta la entrega en sus almacenes.

o Logistica externa: comprende el almacenamiento del producto y la
distribucion hasta el cliente final.

o Ventas: Inicia el primer contacto con el cliente, desde la cotizacion, brindando
asesoria, hasta cerrar la venta.

o Servicio Post Ventas: Personal técnico estratégico encargado del
mantenimiento de clientes, asegurando la satisfaccion del cliente
adelantandose a sus necesidades pensando siempre en mejorar la experiencia

de compra.

e Las actividades secundarias o de apoyo
Son aquellas que no estan directamente relacionadas con la produccion y

comercializacion pero que facilitan la realizacion de las actividades primarias.
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o Compras: dirigido a obtener los inputs, tales como la compra de productos de
forma local o a proveedores del exterior. El aprovisionamiento se extiende a
lo largo de toda la cadena de valor prestando apoyo a todas y cada una de las
actividades primarias e incluso a las otras actividades de apoyo.

o Gestidn de recursos humanos: encargado del reclutamiento y seleccion del
personal técnico y administrativo ademas de formar y retener el talento
humano.

o Tecnologia de la informacién: comprende el disefio de la plataforma, sistemas
ERP, asi como la mejora de las diversas actividades de la cadena de valor.

o Administracién / Estructura de la empresa: incluye actividades como la
gestion general, Planificacion Estratégica, Finanzas, contabilidad, asesoria
legal, y otras actividades esenciales para permitir el funcionamiento de la
empresa.

En la figura 15 se muestra la Cadena de Valor de la empresa.

ADMINISTRACION / ESTRUCTURA DE EMPRESA

-_ o .
.{"é TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

[ — 1 =
GESTION DE RECURS0S5 HUMANOS

iB COMPRAS
[ -

LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA VENTAS
INTERNA EXTERNA

Transparte Proceso de OC Distribucidn y Publicidad y
Gestion de stock transporte promodiones de
ventas.

Figura 15 Cadena de valor

Fuente Elaboracion propia
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2.6.1.6 Productos

ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacion de fluidos".

N

La empresa ofrece una gran variedad de equipos de control de fluidos, tales
como valvulas mariposa, valvulas globo, vélvulas de presion, valvulas
check, valvulas compuerta, reguladores de presion y actuadores, juntas de
expansion, empaquetaduras, filtros, trampas de vapor y accesorios para el
armado de valvulas.

Las valvulas se seleccionan de acuerdo con el tipo de fluido, temperatura,
presion y lugar de instalacion, tienen diferentes cuerpos, y estan
elaborados con distintos materiales como acero al carbono usado en la
mayoria de los procesos industriales inocuos, acero inoxidable para uso en
situaciones de corrosion o temperatura menor, y acero aleado el cual se usa
en procesos altamente corrosivos, como la desalineacion del agua

maritima, en la figura 16 se muestra la variedad de productos que maneja
la empresa.

1134

Valvulas Mariposa Valvulas de Cuchilla Valvulas Compuerta Valvulas Globo Valvulas Pinch

' ﬁ l'mmm: ﬁ i

Vélvulas de
Seguridad y Presion Otros tipos de Actuadores y
Vilvulas Check Vacio Vilvulas de Venteo Vlvulas de Control Valvulas Controles

\ L
Reguladores de Automatizacion de Lémlna; de
Juntas de Expansién Filtros Presion Trampas de Vapor Calderas Empaquetaduras
Figura 16 Variedad de productos
Fuente pagina web de la empresa.
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En la tabla 4 se puede apreciar una lista con los productos vendidos en el periodo
enero a junio 2020, los productos que tuvieron mayor rotacion fueron las
valvulas Globo, valvula esfera, valvula check, valvula mariposa, valvula

reguladora de presion y accesorios para armados de valvula.

Tabla 4 Participacion de productos segln tipo enero a junio 2020

PRODUCTO UsD % % ACUMULADO
Valvula Globo 329,264 .48 23.55 23.59
Valvula Esfera 274 884 00 19.69 43 28
Vélvula Check 205,285 20 1471 5798
Valvula Mariposa 143,862.08 10.31 58.29
Valvula reguladora de presign 81,784.30 5.86 74.15
Accesorio para armado de valvula 64,525 95 462 7877
valvula ventosa 58,398.00 418 8295
Kit de reparacion 30,575.85 2.19 85.14
Bomba de aire soplador 29,052.00 2.08 87.22
Junta de Expansian 26,584.00 1.90 89.13
Valvula Cuchilla 20,575.00 1.47 90.60
Conexion de tuberia 16,141.00 1.16 9176
Filtro regulador 14,14996 1.01 92.77
Valvula Pinch 12,971.00 0.93 93.70
Trampa de vapor 11,628 85 0.33 94535
Posicionador 10,710.00 077 95.30
Manometro 9,592.00 0.69 9599
Valvula Diafragma 9,291.96 0.67 96.65
Regulador de presion 8,784.04 0.63 97 .28
Vélvula Compuerta 7,328.00 0.52 37.81
Soporte disco 7,159 00 051 9332
Caja de engranaje 6,0680.00 0.43 98.75
Actuador Electrico 5,575.00 0.40 99.15
Manga 3,600.00 0.26 99 41
Fuelle 3,257 00 023 99 64
Cristal 1,804.00 0.13 9977
Rele 1,590.00 0.11 9989
Lamina de asbesto 1,588.00 0.11 100.00
Total general 1,396,020.77 100.00

2.6.1.7 Servicios

Con el fin de la preservacion de los equipos la empresa brinda servicios de
mantenimiento preventivo, servicio de dimensionamiento y monitoreo que
tiene como objetivo realizar el seguimiento del progreso del fluido
aplicado a los diversos procesos productivos, ademas en conjunto con sus
marcas representadas, pone a disposicion charlas técnicas y

administrativas.
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Para realizar la tabla 5, se toma como muestra las ordenes de cliente que
se atendieron en el periodo de enero a junio del 2020, donde se puede
apreciar que solo el 3% son ordenes de servicio y el 97% son 6rdenes de
compra, lo que significa que el negocio de la empresa gira entorno a sus

productos de venta.

Tabla 5 Participacion de érdenes de cliente segln tipo

Cant ord
Tipo de Orden Descripcién an or enes Suma de USD %
recibidas

Valvulas, actuadores, posicionadores,

Orden Compra . 174 1,396,020.77 97
empagques, accesorios y otros
Orden de servicio Calibracién, Instalacién y 17 42,707.46 3
matenimiento de valvulas
Total general 191 1,438,728.22 100

Nota Ordenes de compra atendidas de enero a junio 2020
Fuente Elaboracion propia

Asimismo, en la tabla 6 se puede apreciar que el mantenimiento correctivo es el
servicio mas solicitado por los clientes de la empresa, con un 47% de ordenes
atendidas, ademas se identifica una nueva oportunidad de negocio para la
empresa ya que no todas las plantas pueden realizar mantenimientos preventivos

0 mantenimientos de oportunidad.

Tabla 6 Servicios ofrecidos por la empresa y su participacion

Tipo de equipo Suma de USD %
Mantenimiento correctivo 20,228.64 47
Instalacion y montaje 10,773.07 25
Calibracién en taller 9,560.75 22
Calibracién en linea 2,145.00 5
Total general 42,707.46 100

Fuente Elaboracidn propia
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2.6.1.8 Proveedores

La empresa se encuentra respaldada por importantes proveedores
internacionales como: Klinger, Baoyi, RF Valves, Genebre, Cashco, Chem
valve-Schmid, Orbinox, Cla-val, Solar Turbine a Caterpillar Company,
ademas cuenta con la representacion exclusiva de Baker Hughes una
compafiia del Grupo General Electric.

2.6.1.9  Principales clientes.

La empresa cuenta con una importante cartera de clientes, quienes se
destacan en los principales sectores industriales del pais, las cuales
mencionamos a continuacién: empresas de refineria de petréleo, plantas
procesadoras de gas natural, operaciones de produccion de cobre,
corporaciones cerveceras, productoras de lacteos, productoras de cemento,
industrializacion de la cafa de azucar, fabricacion y comercializacion de

productos quimicos y empresas constructoras.

2.6.2 Diagnostico del Area de estudio

A continuacion, se explica el proceso de ventas actual para la atencion de
ordenes de compra del cliente, segin procedimiento de venta de productos
regulares ver anexo 1.

En este procedimiento se establecen los lineamientos para la comercializacion
de los productos de stock y productos importados, desde la solicitud del cliente
hasta el servicio de post venta proporcionado por la empresa, para el trabajo de
investigacion se realizara la observacion directa al procedimiento de venta desde

el numeral 5.15 “Recepcion orden de compra del cliente”
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2.6.2.1 Si el producto es de stock, el proceso es el siguiente:

e La orden de compra del cliente ingresa a la bandeja de correo
ordenes@...pe la cual es administrada por el area Técnico comercial, el
ingeniero disponible valida especificaciones técnicas, y precios versus la
solicitud enviada por el vendedor, realiza la SLC Adju en el ERP
adjuntando la documentacion en PDF, envia un correo a operaciones y
entrega la orden de compra del cliente al asistente de operaciones para
ejecucion.

e El asistente de operaciones recibe el correo, busca la orden de cliente,
valida que el precio, cantidad de productos y tiempo de entrega sea igual a
la cotizacion enviada al cliente.

e El asistente de Operaciones consulta el stock en el ERP, ingresa en el
cuadro de Excel “Ordenes Pendientes” toda la informacion de la orden de
compra” y deja en bandeja de Gerencia General la orden de compra del
cliente para aprobacién de la SLC Adju.

e Gerencia general, revisa nuevamente las condiciones de la venta,
descripcion del producto, stock, etc., versus la SLC Adju y cuadro
“ordenes Pendientes” de encontrase todo conforme aprueba y devuelve al
asistente de operaciones.

e El asistente de operaciones ingresa al ERP, realiza una SLC Alma para
comprometer el producto de stock, luego emite una pre-factura la cual
viagja al ERP de Almacen, programa en ruta e imprime una segunda OC
cliente, y deja ambos documentos en bandeja de almacén.

e El asistente de almacén revisa el cuadro de Excel OC pendientes, revisa su

bandeja fisica, y con la pre-factura emitida en ERP por operaciones, emite
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una guia interna de salida y la factura, limpia las valvulas, embala la
mercaderia, rotula y entrega a transportes.”
e EI transportista que también es asistente de almacén revisa la
programacion de rutas para proceder con el despacho, al retornar de la ruta,

devuelve al area de operaciones guia de remision y factura con sello de

cliente en sefal de conformidad.

2.6.2.2 Si el producto es de importacion o compra local, el proceso es el

siguiente:

e Laorden de compra del cliente ingresa a la bandeja de correo ordenes@.pe
la cual es administrada por el area Técnico comercial, el ingeniero
disponible valida especificaciones técnicas, y precios versus la solicitud
enviada por el vendedor, realiza la SLC Adju en el ERP adjuntando la
documentacion en PDF, envia un correo a operaciones y entrega la orden
de compra del cliente al asistente de operaciones para ejecucion.

e EIl Asistente de Operaciones recibe la orden de cliente entregada por
Ventas-ingenieria, valida precios de venta al cliente, precios de compra al
proveedor, pre-costeo y tiempo de entrega, ingresa informacién de la OCL
en cuadro Excel “OC Pendientes”, y revisa que la SLC Adju tenga adjunto
los documentos en PDF, después de la validacién deja en bandeja de
Gerencia General para aprobacion.

e Gerencia General valida nuevamente las condiciones de la OCL, versus
SLC Adjuy cuadro “OC Pendientes, si todo es correcto aprueba SLC Adju

y devuelve a Asistente de operaciones, quien entrega al asistente de
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logistica para compra segun Procedimiento de Compras Importadas
Materiales ver anexo 2.

e Elasistente de logistica envia orden de compra al proveedor y recibe fecha
de entrega (ETS), coordina con proveedor, embarcador y agente de aduana
hasta la entrega del producto en almacén”

e El asistente de Logistica informa al asistente de operaciones la fecha de
llegada a almacén (ETW), y realiza seguimiento del producto hasta su
llegada.

e Elasistente de operaciones ingresa fechas informadas en “OC pendientes”
y envia un correo al cliente agradeciéndole e informandole la fecha de
entrega.

e Dos dias antes de la llegada de los productos de importacion, el asistente
de operaciones deja orden de compra cliente, certificados de calidad, y pre-
factura impresas en la bandeja de almaceén.

e El asistente de almacén recibe los productos, previo control de calidad en
conjunto con el area de ingenieria y dan visto bueno para ingreso de los
productos de importacion en ERP donde el producto es cargado al
inventario, mediante guia interna y espera programacion de entrega a
cliente (ruta).

e El asistente de operaciones programa la ruta para el despacho, tratando de
consolidar carga dependiendo de la zona y entrega a almacén.

e El asistente de almacén revisa las rutas para proceder con el despacho,
busca la orden de compra en su bandeja la cual tiene anotada el nimero de
pre-factura, con este nimero ingresa al ERP y emite guia interna de salida

y factura, embala, rotula y entrega a transporte.
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e El transportista al retornar de la ruta devuelve al area de operaciones guia

N

y factura con sello de cliente en sefial de conformidad.

2.6.2.3 Descripcion del proceso de ventas, flujograma:

Para lograr tener una mejor vision del proceso, en la figura 17 se presenta

el flujograma del proceso de ventas, desde la recepcion de la orden de

compra cliente.
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Figura 17 Flujograma del proceso de ventas, a partir del numeral 5.1

Fuente Manual procedimiento de ventas

Para completar el proceso de ventas, la empresa aplica el procedimiento

Salida por venta, se adjunta flujograma en la figura 18:
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Figura 18 Flujograma de la salida de materiales por venta
Elaboracidn de la empresa

2.6.2.4 Linea de tiempo

En la figura 19 se muestra la linea de tiempo del proceso de ventas, en
donde se puede visualizar que el area de operaciones y el area de almacén
ocupan el mayor porcentaje en relacion con el tiempo empleado en el

proceso.

. Ingenieria . . . ‘
Operaciones 8 " Operaciones Gerencia General Operaciones Almacén y transporte
proyectos

2:16:01 15:41:40
2.49%

Recepciona OC CL Valida Esp.Tecnicas | Ingresa info OC Pendientes | Valida Condiciones OC CL | Procesa SLC PF & PF | Descarga fisica del producto, Limpieza y empaque
Crea Carpeta OC CL Genera SLC Adju | Valida condiciones OC CL Aprueba SLC Adju programa ruta Emision Guia de remision y factura
Carga a Camion para entrega cliente

Area Tiempo (hora) %

Operaciones 10:23:45 37.86%
Ingenieria de proyectos 0:41:00 2.49%
Gerencia 0:41:00 2.49%
Almacen y transporte 15:41:40 57.16%
Total 27:27:25 100.00%

Figura 19 Linea de tiempo del proceso de venta
Elaboracidn propia con informacién de la empresa

Huarcaya Montafiez Jhoanna

Yalle Torres Carla Pag. 60



"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de
UNIVERSIDAD

ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".
PRIVADA DEL NORTE

N

2.6.2.5 Descripcion del problema

2.6.2.5.1 Diagrama Ishikawa

Para identificar los problemas que generan la demora en la entrega de
productos al cliente, se realiz6 una reunién online a través de la plataforma
Team, con 7 colaboradores de las areas involucradas: ingenieria, comercial,
y operaciones, en la reunidn se expusieron varias causas que generan la
ineficiencia en la atencidn al cliente. Se realizo un diagrama de Ishikawa para

diagnosticar los problemas, el resultado es el que se muestra en la figura 20:

Diagrama de Ishikawa - Ineficiencia en la atencion al cliente
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Figura 20 Diagrama de Ishikawa: Ineficiencia en la atencidn al cliente

Elaboracidn propia con la participacion de los involucrados en el proceso
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Al realizar la reunion se detectd que el principal problema es la ineficiencia en

la atencion al cliente y cuales son las causas que generaron este efecto.

a. Mano de obra

Los ingenieros de proyecto manifestaron que sus funciones no estaban definidas,
en los dltimos meses han estado recargados de trabajo lo que los induce a
cometer errores en la actividad de validacion de la informacion de las ordenes
de compra del cliente versus la cotizacién, luego de esta validacion el ingeniero
de ventas entrega al asistente de operaciones la orden para dar inicio al proceso
de atencidn al cliente, el asistente de operaciones por desconfianza valida la
informacién técnica por segunda vez y en varias ocasiones ha encontrado
errores, la revision que realiza el asistente de operaciones no deberia ser tan
exhaustiva ya que es el ingeniero de proyectos quien tiene el conocimiento de
los dimensionamientos de valvulas o equipos de control, cuando el asistente de
operaciones detecta alguna diferencia o error en la orden de compra devuelve al
ingeniero de proyecto la orden para que reinicie el proceso de ventas, debe llamar
al cliente y explicarle que se ha cometido un error en la orden de compra o en la
cotizacion, es importante resaltar que la mas minima diferencia en la descripcion
del producto puede perjudicar el proceso en la planta del cliente, si operaciones
no detecta el error, el producto llega hasta el almacén del cliente y es rechazado,
por lo que el transportista debe regresar a la empresa con el producto, generando
falsos fletes, sobre costos administrativos y disgusto del cliente, los ingenieros
de proyecto sugirieron que necesitan que el asesor de ventas reciba mas
capacitaciones, para que realicen de forma eficiente la actividad de revisién y asi

se eliminaria esta actividad de la funcion del ingeniero de proyectos,
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enfocandose asi en su funcion principal que es la de captar mayor negocios de
servicios para la empresa, ademas la capacitacion seria dictada por 1os mismos
ingenieros de proyecto por lo que no se incurrian en costos adicionales para la

empresa.

El supervisor del area técnico comercial manifiesta que las capacitaciones no se
han estado llevando a cabo debido a la rotacion de personal que tiene su area,
por lo que se realiza de forma continua un proceso de reclutamiento y captacion

de nuevo talento no logrando capacitarlo oportunamente.

b. Material

Una de las causas por la que se pierden ventas es debido a la falta de stock, los
asesores de venta manifiestan que no se realiza un adecuado abastecimiento,
cuando se efectdan las reposiciones de stock, no se les consulta sobre sus
expectativas de venta, y las pocas veces que han sido consultados, sus

recomendaciones no han sido consideradas para la reposicion.

El supervisor de operaciones quien conoce la operatividad del area de compra,
debido a que cubrio ese puesto por dos afios, manifiesta que las reposiciones de
stock se realizan en base a la intuicion de la gerencia general, sin recibir
opiniones del asistente de importaciones, o de los ingenieros de proyecto o del
area de ventas, la gerente general dice que realizar la reposicion con este método
empirico le ha funcionado hasta el momento y que no necesita un ERP que

maneje el analisis de inventario.

Por otro lado, una vez enviadas las ordenes de importacion a los proveedores, se
debe considerar que las fabricas tienen un tiempo de atencion entre 4 y 8

semanas, por lo que muchas veces, por no perder la venta se recurre, como
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medida de emergencia, a las compras de producto a proveedores locales, las
compras locales no generan ningdn margen de venta ya que es comprado a la
competencia, por el contrario, generan gastos administrativos que son

absorbidos por la empresa.

El area técnico comercial solicita a la gerencia general trabajar las reposiciones

de stock en conjunto con la proyeccion de ventas.

c. Meétodo

En la reunion para detectar que causas afectaban la eficiencia en la atencion al
servicio al cliente, el asesor de ventas manifesto que no cuenta con herramientas
para realizar un adecuado seguimiento a su venta y que cada vez que consulta la
fecha de entrega de una orden de cliente, el area de operaciones le responde que

debe consultar el cuadro de OC pendientes.

El asesor de ventas insiste que el cuadro de OC pendientes no es una herramienta
efectiva ya que no es amigable, ingresa al cuadro, al cual tiene opcién solo de
lectura, y no lo entiende por lo que muchas veces se entera por el mismo cliente
cuando ya se ha realizado la entrega, lo que le resulta ineficiente para realizar un
servicio post venta, solicita a su jefe directo incluir en el proceso otro tipo de

herramienta o comunicacion para que todos estén alineados.

Sobre este punto el asistente de operaciones manifiesta que el uso del cuadro OC
pendientes se encuentra en los lineamientos del procedimiento de ventas, pero
que el asesor de ventas no lo utiliza porque contiene demasiada informacion,
(esta informacidn es necesaria para el area de operaciones ya que con este cuadro

Ileva un buen control de las 6rdenes de compra del cliente). Sin embargo, el
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asistente de operaciones esta de acuerdo con la modificacion del procedimiento,
ademas se debe buscar la elaboracion de otro tipo de herramientas, uno que

puedan entender todos los participantes del proceso de ventas.

También se observa que, otros de los procedimientos que necesitan ser revisados
es el de compras importadas, en este proceso parte de los lineamientos dice “el
asistente de importacion revisara posibilidad de consolidar” con este punto se
refiere a que se debe buscar juntar carga con la de otros proveedores del mismo
pais, sin importar que a la nueva mercaderia le falte una semana o dos para que
salgan de produccion, las consolidaciones estarian bien siempre que no se
afecten las entregas al cliente, pero en su mayoria existen ordenes entregas con
20 a mas dias de atraso, dejandole la responsabilidad al asesor de ventas de

informarle el atraso a su cliente.

d. Medio ambiente

En este punto, todos los involucrados en el proceso estuvieron de acuerdo, solo
existe una persona que aprueba las SLC Adju y es la gerente general, dicho
documento es el mas importante de todas las actividades ya que si no esta
aprobado no se podréa continuar con el proceso de atencion de la orden de compra
del cliente, la SLC Adju alimenta la SLC Almacén, la SLC Pre factura, la pre
factura, la guia de remision y por Gltimo la factura de venta, esta aprobacion
puede demorarle a Gerencia generan de 3 a 72 horas, depende de la

disponibilidad de gerencia ya que debe alternar con otras funciones.

En la reunion estuvieron de acuerdo que, esta actividad debe ser delegada al

supervisor de operaciones, comentan que hace un par de afios la aprobacion no
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solo dependia de la gerencia general y fluia correctamente, se cumplian con las

fechas de entrega en menor tiempo de lo esperado.

2.6.2.5.2 Técnica de los Cinco Por qué
Para identificar la causa raiz de los problemas presentados en el proceso de la

atencion al cliente, se realizé un andlisis con el uso de la herramienta 5 por qué.

a. Cliente rechaza productos al llegar a su almacén

Uno de los problemas que aqueja a la empresa es el rechazo de los productos al
Ilegar al almacén del cliente, esto pasa por que la entrega se realizo fuera de la
fecha ofrecida, cada area establece sus propios tiempos, no se determina quien
inicia el proceso, ya que tres de las cuatro areas involucradas en el proceso de
ventas, reciben por correo la orden de compra del cliente, generando confusion,
duplicidad de tareas, lo que conlleva a la demora de atencién de la orden de

compra.

Se recomienda utilizar la herramienta de estandarizacion de procesos para poder

obtener un protocolo de accion y ejecucion.

En la figura 21 se detalla la causa raiz del rechazo de los productos al llegar al

almacén del cliente.
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CLIENTE RECHAZA PRODUCTOS AL

Problema
LLEGAR A SU ALMACEN

éPor qué el cliente rechaza los

1. ¢ Porqué? i
productos al llegar al almacén

¢ Por qué no se cumple con el

2. ¢ Porqué? .
proceso en los tiempos?

¢Por qué no se encuentran definidas

3. ¢ Porqué? .
las funciones?

¢Por qué no se conoce los plazosy

4. ¢ Porqué? o )
actividades a realizar?

Porque se trabaja en funciéna lo

5. é Porqué? . . .
q existente o definido por cada area

Figura 21 Cinco por qué de Demora en el proceso de atencién de orden de compra del cliente.

Elaboracion propia
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A
b. Cliente insatisfecho

La empresa sabe que el cliente quiere equipos y accesorios para el control y
regulacion de fluidos, pero no entiende las necesidades de este, el no entregar a
tiempo el producto, hace que se pierda la confianza y termina en la pérdida del

cliente. Se recomienda utilizar la herramienta Servqual para poder medir la

satisfaccion del cliente.

En la figura 22 se detalla la causa raiz de la insatisfaccion del cliente.

Problema CLIENTE INSATISFECHO

éPor qué existe en la empresa

1. ¢ Porqué? . . L, .
q insastifaccion en el cliente?

¢é Por qué no se cumple con el

2. ¢ Porqué?
proceso?

¢Por qué no existe control de

3. ¢ Porqué?
< q calidad?

éPor qué no se enfoca en detectar

4. ¢ Porqué? . i
q las necesidades del cliente?

Porque se trabaja en funcién a lo
5. ¢ Porqué? establecido y no por lo que el cliente
necesita

Figura 22 Cinco por qué del cliente insatisfecho.

Elaboracion propia
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c. Pérdida de cliente.

En este primer semestre del 2020, la empresa ha tenido pérdidas de clientes.
Analizando el porqué de estas pérdidas, se detect6 que uno de los motivos es por
la demora en atencion a los clientes, debido a las muchas actividades para el
proceso de una orden, por la falta de conocimiento de los procesos, por lo que
no tenemos un procedimiento establecido. Se recomienda realizar un mapeo de
todo el proceso para identificar los desperdicios a ser eliminados. En la Figura

23 se detalla las preguntas realizadas a este problema.

Problema PERDIDA DE CLIENTES

1. ¢ Porqué? ¢ Por qué se pierden clientes?

¢ Por qué hay demora en la atencién

2. ¢ Porqué?
< q de la orden de compra?

éPor qué hay muchas actividades en
3. ¢ Porqué? el proceso de atencidn a las drdenes
de compra del cliente?

éPor qué no existe un ordeny

4. ¢ Porqué? .
q conocimiento del proceso?

Porque se trabaja en funcién a la
5. é Porqué? experiencia y no a procedimientos
establecidos?

Figura 23 Cinco Porque de el asesor de venta desconece la fecha de entrega cliente

Elaboracién propia.
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d. Pérdida de ventas

El 4rea técnico comercial manifiesta que se han perdido ventas, debido a que la
empresa no cuenta con stock de los principales productos, ya que no se realiza
una buena planificacion de compra y no se cuenta con un sistema de reposicion
de inventario, la compras para la reposicion de inventarios son decididas y
aprobadas por la Gerencia general, en la figura 24 se detalla los 5 porqués de

este problema y su causa raiz.

Problema SE PIERDEN VENTAS

1. ¢ Porqué? éPor qué se pierden ventas?

2. ¢ Porqué? éPor qué no hay stock disponible?

éPor gée no se realiza un adecuado

3. é Porqué? .
q planeamiento de compra?

¢Por qué gerencia general decide

4. ¢ Porqué? . o
9 reposicion de stock por intuiciéon?

Porque no se existe un sistema de

5. ¢ Porqué? L. . .
reposicion de inventario

Figura 24 Cinco Porques de perdida de ventas

Fuente Elaboracidn propia
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e. Demora en aprobacion SLC Adju para proceso de orden

La SLC Adju es un paso que se realiza en el sistema ERP de la empresa después
de recibir la orden, sin este documento no se puede continuar las demas
actividades del proceso, por lo que, la demora en esta aprobacién tiene como
consecuencia la demora en la entrega al cliente, los permisos para aprobacion en

el ERP solo lo tienen la Gerencia general.

Se recomienda identificar las actividades que no generan valor a la empresa a
través de la herramienta VSM (Value Steam Mapping). En la figura 25 detalle

de este problema.

DEMORA EN APROBACION SLC

Problema ADJU PARA PROCESO DE
ORDEN

éPor qué hay demora en la

1. ¢ Porqué?
¢ a aprobacion de la SLC Adju?

éPor qué las aprobaciones

2. ¢ Porqué?
< 9 depende de gerencia general?

éPor qué se realiza varias
3. ¢é Porqué? actividades de control antes del
VB de gerencia?

éPor qué hay reprocesos a
4. ¢ Porqué? pesar de que antes no lo revisa
la gerencia general?

Porque se generan actividades

5. ¢é Porqué?
que no agregan valor

Figura 25 Cinco Porques de Demora en aprobacién SLC Adju para procedo de orden.

Fuente Elaboracion propia.
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2.6.2.5.3 Diagrama Sipoc
Es una herramienta que nos permite visualizar un proceso, nos permite tener una
vision clara de la cadena de la cadena de valor del proceso de la empresa,

mediante la identificacion de sus actividades relevantes

A continuacion, en la tabla 7 se realizé el diagrama de Sipoc para poder tener un
mejor entendimiento de cOmo se trabaja y ejecutan los procedimientos y poder
detectar los errores o fallas durante los procesos para establecer una mejora en

la gestion de calidad de la empresa.

Tabla 7 SIPOC de la empresa

SIPOC

Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente

Procesar ordenes de compra de

Area Tecnico Comercial Orden de compra cliente Para atender un requerimiento

productos de stock Sector M
— ctor Minero
- Comprar productos para reposicion de  Para tener stock de productos para la
. . Cotizacion del proveedor Petrolero
Klinger / Gestra / Flotite stock venta Hidrocarburos
| Deval / Fluorsel / Para verificar que los productos cumplan Generacion de
BHGE / Titan / Valvitalia Certificados de Calidad y ficha técnica  Control de calidad de productos con las especificaciones técnicas energia
requeridas
Area de Operaciongs  Programacion de ruta Preparar el producto, embalar y rotular Para despachar el producto al cliente
Fuente Elaboracion propia
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2.6.3 Medicidon de indicadores antes de la mejora

A continuacidn, se muestran todos los resultados del semestre enero a junio de
2020.

2.6.3.3 Analisis de los desperdicios
Mediante el diagrama de andlisis de cada actividad del proceso de ventas

se elabora un formato para clasificar las actividades de la operacion que
generan valor o no segun el desperdicio: si la actividad agrega valor (VA),

si no agrega valor (NVA) y (D) si es un despilfarro.

De los 7 desperdicios analizados se encuentra que el 41% de actividades
no generan valor al proceso sin embargo se realizan debido a que forman

parte del proceso, el 57% de las actividades son despilfarro.

a. Identificacion del despilfarro en el proceso de ventas

A continuacién, en la figura 26 se muestra un resumen del formato de
identificacion de despilfarro en el proceso de ventas para productos de

stock, el formato completo en el anexo 1.

Identificacion del desperdicio - Proceso de ventas para atencion productos de stock

Tipo de actividad Tipo de desperdicio

Q

2 1g 28 28 s

£ 55 2 &a vs3

= s 2 B E& T h

b gé i S [

4 ES E Sk a9

Total horas 27:25:25| 00:06:30| 04:31:50 22:47:05| 00:00:00( 02:02:00| 00:00:00| 00:00:00 | 00:23:40( 20:21:25)| 00:00:00
Total Actividades 99 2 41 57 20 30 7
Porcentaje (%) del total de horas 100% | 040% | M% | B83% 9% 2% BO%

Figura 26 Identificacion de desperdicio del proceso de ventas

Fuente Elaboracion propia
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En la figura 27 se muestra el porcentaje que tiene cada desperdicio
encontrado

Tipo de Desperdicio Horas %
Sobre procesar 02:02:00 9
Movimiento innecesario 00:23:40 2
Espera 20:21:25 89
Total horas 22:47:05 100

Figura 27 Porcentaje segn desperdicio

Fuente Elaboracion propia

b. Identificacién de actividades productivas e improductivas

El total de horas para procesar una orden es de 27 horas con 25 minutos
encontrando 3 despilfarros, Sobre procesar 2:02 horas, Movimientos

innecesarios 0:23:40 horas y Espera con 20:21:25

A continuacion, se detalla los 3 desperdicios encontrados en el proceso de

ventas

e Movimiento Innecesario:
Se detectdé que el asistente de operaciones se moviliza por las
instalaciones de la empresa transportando la orden de compra
impresa, este documento es trasladado por el area de operaciones
hacia al area de ingenieria, vuelve al area de operaciones donde se
procesa, luego se conduce a gerencia general y regresa al area de
operaciones, este movimiento innecesario representa el 2% del total

de desperdicio.

Se propone que este desperdicio se elimine del proceso, no
imprimiendo la orden de compra solo se maneje de forma digital lo

que reduciria 23:40 minutos de movimiento innecesario.
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e Sobre proceso:
En el proceso de ventas, existe muchos pasos que no generan valor al
proceso, como las creaciones de carpetas en la red de cotizaciones la cual
contiene la misma informacion que en la SLC Coti del sistema ERP, el
asesor de ventas y el asistente de operaciones deben validar si los
documentos se encuentran anexados en formato PDF, asimismo las
comunicaciones enviadas a los clientes estan guardadas en la carpeta del
cliente ubicada en la red y en la SLC Adju, el asistente de operaciones
genera documentos que no agregan valor al cliente ni a la empresa, como
pre-facturas como su mismo nombre lo dice es un preliminar de la factura,
que sirve para que almacén emita la guia de remision y la factura de venta,
estos despilfarros se identificaron como sobre procesar teniendo una

participacion del 9% del total de desperdicios.

Se propone evaluar la continuidad de estas actividades, ya que adicional al
tiempo que invierten los empleados, también generan incomodidad por las

tareas repetitivas, eliminando estas actividades se ahorria 02:02 horas.

e Espera
Este desperdicio ocupa el 89% del total de desperdicio, se observa que las
esperas por aprobacion de gerencia general son la que causan este
desperdicio, ya que sin la aprobacion de la SLC Adju, no se pueden realizar
las SLC Almacen o SLC Compra, por ende no se puede continuar con el

proceso, muchas veces se termina la jornada laboral y se debe esperar hasta
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el dia siguiente para continuar con el proceso, generando colas de atencion

para las siguientes érdenes.

Se propone que la gerencia general delegue la funcion de aprobacion al
supervisor de operaciones para que la atencion de las ordenes fluyan con
rapidez, eliminando este desperdicio se reduciria 20:21.25 horas, siendo

mas eficientes en el proceso

2.6.3.4 Anélisis de la cadena de valor con Value Stream Mapping (VSM)

En la presente investigacion fue necesaria la aplicacion del Value Stream
Mapping del proceso de ventas, para poder conocer su estado actual y
proponer mejoras que tengan como resultado el funcionamiento ideal de
todo el sistema, donde las actividades que generan desperdicio dentro del
proceso sean minimas y queden solo las que agreguen valor al servicio por

el cual el cliente esté dispuesto a pagar.

A continuacion, en la figura 28 se muestra el Value Stream Mapping
Actual en donde se puede apreciar que el tiempo total del Lead time es de
24:36:34 horas y el valor agregado, 2:50:51 horas, revisando el grafico se
puede apreciar que la orden de compra se mueve de un area a otra sin

generar valor agregado.
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Proveedor
Entrega
mercaderia

Orden de compra
cliente

02:50:51 __|Valor Agregado

/ / |
A / ¥ L X
Operaciones Ingenieria Operaciones Gerencia General Operaciones Gerencia General Operaciones Almacén
- RecePcion occL - Valida EETFI - Recepcion OC CL _Valida info de OCL _ Realiza SLC Alma - Aprueba: - Realiza Prefactura - ingresaa ERP paradescargar
~ImprimeOC )| CreasLC Adju Valida EETT vs cuadro OC Pendientes q RealivasLC SLC Alma - Sicta aprobaciéna - produto en sistema
- Crea carpeta cliente - Envia ‘correo - Ing. info en OC pendientes - Aprueba SLC Adju Prefactura SLC Prefactura gerencia - Ubica producto en fisico
- Entrega OCCLa Ing operaciones . - Slcta aprobacién adju Prefactura ded h - Limpia, embala, rotula el
p/ aprobacion adju Gerencia - Programaruta de despacho producto
- Deja en aimacen OC CL Emite Guia de remisién
- certificados de calidad v
Factura
- Entrega a transporte segin
ruta
cambio de turno
00:00:50 00:10:00 00:27:40 00:00:15 00:07:17 01:27:25
07 24:36:34 Lead time

00:09:54

00:27:30

00:13:30

O 0

Figura 28 Value stream mapping actual del proceso de ventas

Fuente Elaboracién propia

01:20:50

27:27:25 Total proceso

10.37%



2.6.3.5 Aplicacion de encuesta SERVQUAL

Para medir el nivel de servicio que la empresa brinda a sus clientes, se
aplicé la encuesta Servqual a toda la poblacion de clientes de la empresa
que realizaron compras en el periodo de enero a junio 2020.

Se utilizaron 44 items: 22 items que miden las expectativas y 22 items que
miden la percepcion del cliente a traves de las 5 dimensiones la escala de

Likert del 1 al 5 donde:

Muy bajo
Bajo
Regular
Alto
Muy alto

aab~wN -

Para poder demostrar el nivel de servicio por dimension, en la tabla 8 se
describen los valores promedios, la desviacion estandar y la brecha de las

percepciones en relacién con las expectativas del cliente.

Tabla 8 Tabla de valores promedios y desviacion estandar por dimensién

Valor Esperado Valor Percibido

Dimensiones Promedio  Desuv. Est Promedio Desv. Est Brecha
Fiabilidad 4.800 0.400 3.267 0.736 -1.533
Sensibilidad 4.700 0.557 3.267 0.750 -1.433
Seguridad 4.817 0.465 3.717 0.486 -1.100
Empatia 4,733 0.525 3.547 0.595 -1.187
Elementos

. 4,483 0.695 3.067 0.998 -1.417
Tangibles

Fuente Elaboracidn propia
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De acuerdo con los resultados de la tabla 10, se observa que, en las 5
dimensiones de nivel de servicio, existen brechas negativas, es decir en
ningan caso las percepciones superan las expectativas del cliente,
asimismo, se encontrd que, la mayor brecha negativa la ocupa la dimension
Fiabilidad con un valor de -1.533, esta brecha nos dice que los clientes no
sienten confianza con lo ofrecido por la empresa , como segunda
dimension negativa se encuentran los elementos tangibles con una brecha

de -1.417.

En la figura 29 se muestra un grafico donde se puede apreciar la distancia

entre las expectativas y las percepciones del cliente.

Fiabilidad
5.0

Elementos Tangibles Sensibilidad

Empatia Seguridad

=—=@=Expectativa
==@==Percepcion

Figura 29 Grafico de las Expectativas versus las Percepciones del nivel del servicio antes de
la mejora.

Fuente Elaboracidn propia
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Para analizar al detalle las brechas de cada dimensién y poder disefiar la

mejora, se describird el nivel de servicio de las dimensiones de forma

individual y por pregunta.

En la tabla 9 se presentan los valores promedios del nivel de servicio de la

dimensién Fiabilidad.

Tabla 9 Valores promedios de la Dimension Fiabilidad analizado por item

Valor Esperado

Valor Percibido

Dimensiones  Pregunta Promedio Desv.Est Promedio Desv. Est Brecha
ftem 1 4.933 0.249 3.133 0.718 -1.800

item 2 4.733 0.442 3.267 0.573 -1.467

Fiabilidad ftem 3 4.667 0.471 3.333 0.699 -1.333
item 4 4.867 0.340 2.867 0.806 -2.000

ftem 5 4.800 0.400 3.733 0.573 -1.067

Fuente Elaboracion propia

Se observa que la mayor brecha negativa se encuentra en el item 4 con un

valor de — 2.000, “Cuando me ofrezcan una fecha de entrega la cumplan”,

y en segundo lugar el item 1 con un valor de -1.800, “Que la empresa

proporcione la informacion en el tiempo que promete hacerlo”.

En la tabla 10 se presentan los valores promedios del nivel de servicio en

la dimensidn Sensibilidad.

Tabla 10 Valores promedios Dimension Sensibilidad analizado por item

Valor Esperado

Valor Percibido

Dimensiones  Pregunta Promedio Desv.Est Promedio Desv. Est Brecha
item 1 4,733 0.573 3.133 0.806 -1.600

. ftem 2 4,533 0.618 3.133 0.884 -1.400

Sensibilidad .

Item 3 4.733 0.573 3.267 0.680 -1.467

item 4 4.800 0.400 3.533 0.499 -1.267

Fuente Elaboracion propia
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En los valores de esta tabla observamos que la mayor brecha negativa se
encuentra en el item 1 con un valor de — 1.600, “La empresa debe informar
fecha de entrega después de recibir la orden de compra”, cabe resaltar que
el tiempo de entrega es mencionado en la cotizacion enviada al cliente,
pero como valor agregado la empresa ofrece informar al cliente la fecha
de entrega después de recibir su orden, la informacion es muy util para que
el cliente programe paradas de planta y recurso humano para el

mantenimiento preventivo o correctivo.

En la tabla 11 se presentan los valores promedios del nivel de servicio en

la dimensién Seguridad.

Tabla 11 Valores promedios Dimension Seguridad analizado por item

Valor Esperado Valor Percibido
Dimensiones  Pregunta Promedio Desv.Est Promedio Desv.Est  Brecha
ftem 1 4.867 0.340 3.667 0.471 -1.200
ftem 2 4.733 0.680 3.800 0.400 -0.933
ftem 3 4.800 0.400 3.600 0.611 -1.200
ftem 4 4.867 0.340 3.800 0.400 -1.067

Seguridad

Fuente Elaboracion propia

En el analisis de esta dimension se puede apreciar que los cuatro items
tienen brechas negativas, es decir las expectativas del cliente no fueron
cubiertas por la empresa, por ejemplo, los items 1 “Que el asesor comercial
transmita confianza” y el item 3 “Recibir buen trato por parte de los

empleados de la empresa” ambas brechas negativas mas altas con un valor
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promedio de -1.200, en esta dimension los empleados no tienen la

habilidad para inspirar credibilidad y confianza a sus clientes.

A continuacion, en la tabla 12 se analizé la dimension Empatia.

Tabla 12 Valores promedios Dimension Empatia analizado por item

Valor Esperado Valor Percibido
Dimensiones  Pregunta Promedio Desv.Est Promedio Desv. Est Brecha
item 1 4,733 0.573 3.533 0.499 -1.200
item 2 4.800 0.400 3.400 0.490 -1.400
Empatia item 3 4.867 0.340 3.800 0.400 -1.067
item 4 4,733 0.442 3.333 0.699 -1.400
item 5 4,533 0.718 3.667 0.699 -0.867

Fuente Elaboracion propia

En este andlisis se podré identificar si la empresa brinda una atencion
personalizada a sus clientes, sin embargo, en las preguntas de los items 2
y 4, las brechas negativas ascienden a -1.400, lo que quiere decir que la
empresa no cubre las expectativas del cliente en cuanto al servicio
personalizado y tampoco se encuentra satisfecho con la atencion de las

necesidades especificas de la orden de compra.

En la tabla 13 se muestra los valores promedios de las dimensiones
Elementos tangibles, la cual demostrara como el cliente percibe la
apariencia fisica, de las instalaciones, del material y del personal con el

que tiene contacto.
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Tabla 13 Valores promedios de la Dimension Elementos tangibles por
item

Valor Esperado Valor Percibido
Dimensiones  Pregunta Promedio Desv.Est Promedio Desv.Est  Brecha
item 1 4.533 0.718 3.133 0.806 -1.400
Elementos item 2 4.267 0.772 2.067 0.772 -2.200
tangibles item 3 4.800 0.400 3.800 0.400 -1.000
item 4 4333 0.699 3.267 0.998 -1.067

Fuente Elaboracion propia
El negativo maés alto se encuentra en la brecha del item 2 con un valor de

-2.200, que se refiere a las instalaciones fisicas de la empresa deben ser

mas atractivas.

2.6.3.4 Calidad de servicio

a. Andlisis de ventas perdidas (Ordenes rechazadas totales)

En la figura 29 se puede visualizar que de las 86 6rdenes de compra que se
recibieron en el primer semestre del afio, el 37% fueron rechazadas por el
cliente, lo que significd una pérdida para la empresa de 120,117.01 dolares.

Participacion de ordenes rechazadas

» OC rechazada u OC recibida

Ordenes Cant. Ordenes Suma de USD %

OC rechazada 32 120,117.01 37%
OC recibida 54 121,124.01 63%
Total general 86 241,241.02 100%

Figura 30 Ordenes rechazadas Vs érdenes recibidas Periodo enero a junio 2020

Fuente Elaboracion propia
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A continuacion, en la tabla 14 se detalla las causas de los rechazos de las

6rdenes de compra de productos stock.

Tabla 14 Ordenes rechazadas y sus principales causas

Causas Cant Sumade USD % frecuencia % Frecuencia
ordenes acumulada

No conformidad 14 63,147.08 44% 44%
Falta de stock 9 39,822.97 28% 72%
Demora aprobacion SLC Adju 5 10,174.97 16% 88%
Demora proceso operaciones 2 5,640.00 6% 94%
Orden transpapelada 2 1,332.00 6% 100%
Total general 32 120,117.01 100%

Nota periodo enero a junio 2020
Fuente Elaboracion propia

Para demostrar cual es el porcentaje de las ventas perdidas en el periodo

de enero a junio del 2020, se utilizara el siguiente indicador:

Ventas perdidas = Total ordenes rechazadas x 100
Total de ordenes procesadas

120,117.01 = 8.60 %
1,396,020.77

Este indicador demuestra que, del total de ventas realizadas durante el
primer semestre del afio, un 8.60% de ordenes se han perdido por las

causas mencionas en la figura 31.
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Figura 31 Pareto de las causas de los rechazos de las ordenes

Fuente Elaboracion propia

En este grafico se puede identificar que las principales causas que generan
los rechazos de o6rdenes de compra por parte del cliente son las no

conformidades y la falta de stock.

b. Analisis de las Ordenes rechazadas con no conformidad

Una de las principales causas que originan el rechazo de las ordenes son
las no conformidades, el cual representa el 44%. A continuacion, en la
figura 32 se puede apreciar que la causa principal es el error en la

especificacion técnica, el cual se origina desde la cotizacion al cliente.
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Figura 32 Pareto del error de calidad

Fuente Elaboracion propia

Para determinar el porcentaje de las ordenes no conformes, aplicaremos el

siguiente indicador.

Ordenes con = Ordenes con no conformidades x 100
no conformidad Total de ordenes procesadas
63,147.08 = 452 %

1,396,020.77

Este indicador demuestra que, del total de ordenes procesadas en el

semestre, 4.52% de ellas, son ordenes con no conformidades.
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c. Andlisis de Cotizaciones no adjudicadas

Utilizando las herramientas de diagndstico como el diagrama de Ishikawa
y los 5 porqués, se detect6 que la principal causa de la perdida de ventas
es debido a la falta de stock, por lo cual se reviso la base de datos de las
cotizaciones para determinar el porcentaje de las ordenes perdidas por falta
de stock.

Cotizaciones no = Cotizaciones no adjudicadas por falta de stock x 100

adjudicadas Total de solicitudes procesadas
343,062.14 = 12.01%
2,856,916.48

En el primer semestre del afio 2020, el area técnico comercial recibié 227
invitaciones para cotizar, se adjudico 174 cotizaciones y 53 se perdieron,
de las 53 cotizaciones 23 se perdieron por falta de stock (12.01%), lo que
significa $ 343,062.14 en ordenes no adjudicadas.

A continuacion, en la figura 33 se muestran los motivos que generaron la

perdida de ventas.

Ventas perdidas

Falta de seguimiento
15%

Cambio de precio
8%

Tiempo de entrega
15%

Figura 33 Grafico motivos de la perdida de las ventas.

Fuente Elaboracion propia
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2.6.3.5 Costos

a. Costos de inventario
Para determinar el costo de inventario por unidad almacenada en el periodo

de enero a junio 2020, se aplicd el siguiente indicador:

Costo de inventario = Costo de almacenamiento
X unidad Cantidad unidades almacenadas
3,796.10 = $4.41
860.00

En los costos de almacenamiento se incluyen los costos de infraestructura,
costos de operacién (personal, materiales, servicios), mantenimiento del
stock.

b. Sobrecostos

En las ventas del primer semestre del 2020, 32 6rdenes fueron rechazadas
por las causas descritas en la tabla 14, estas 6rdenes fueron programadas
para ser entregadas en el almacén del cliente, sin embargo, en el momento
de la entrega, el personal que recepciona la carga detecto que las
especificaciones técnicas del producto no cumplian con lo requerido, el
cliente no acepto la orden y el transportista debi6 retornar a la empresa con
el producto, se generaron sobre costos como transporte, horas hombre,
embalaje, costos de inventario més el valor de la orden ya que es una venta
perdida.

En la tabla 15 se muestra el sobre costo semestral de las ordenes

rechazadas
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Tabla 15 Sobre costos generados en el primer semestre del 2020

Cant ordenes Costo x Sobre costo x  Valor de la Sobre costo
Mes
rechazadas despacho OC OC rechazada orden total de OC rechazadas
Ene 6 246.79 1480.732 2,367.42 3,848.16
Feb 8 246.79 1974.309 21,722.71 23,697.02
Mar 11 246.79 2714.675 86,349.91 89,064.59
May 5 246.79 1233.943 5,827.93 7,061.87
Jun 2 246.79 493.577 3,849.04 4,342.62
Total 32 7897.237 120,117.01 128,014.25

Nota en el sobrecosto total se incluye el valor de la orden

Fuente Elaboracion propia

El indicador para hallar el sobrecosto es

Sobrecosto = (cantidad de ordenes rechazadas) *(Costos de entrega de una OC) +

costo de orden rechazada

(32 * 246.79) +120,117.01 = 128,014.25

2.6.4 Disefio de la mejora: usar la metodologia de Lean Service

En base a la revision de la literatura, el diagnostico, analisis y medicién de los

indicadores, se han seleccionado las herramientas a aplicar para el disefio de la

mejora, los cuales nos permitiran cumplir el objetivo principal de este proyecto.

2.6.4.1 Estandarizacion del proceso

Analizando los cinco porqués en la figura 19 y 21, se detectaron que las
causas que originan el rechazo de las érdenes y la pérdida de clientes se
deben a que se trabaja en funcidn a la experiencia y no por procedimientos
establecidos, por tal motivo se vio la necesidad de implementar la

estandarizacion de procesos.
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De esta forma garantizaremos que todos los documentos se manejen bajo
un mismo patron, incluso si lo realizan diferentes personas o areas, por
ejemplo, si falta alguna persona no se deberia sentir la ausencia de esta, el
proceso debe continuar ya que no depende de una persona si no de pasos a
sequir.

Asimismo, gracias a la herramienta Value Stream mapping, figura 28, se
detectaron los desperdicios, que no generaban valor al proceso, por lo que
se procedio a eliminarlos para disefiar un Value Stream Mapping futuro tal
como se muestra en la figura 34, quedando un nuevo flujo de procesos. Se
procedi6 a documentar todos los cambios para realizar los nuevos

procedimientos de trabajo.

Se propone realizar capacitaciones en cada area para explicar el nuevo
procedimiento ver anexo 5, de modo que todo el equipo de trabajo se
encuentre sincronizado, alineandolos con los objetivos de estandarizacion
de procesos y la empresa en su conjunto. El jefe de cada area realizara las
capacitaciones y se encargara de que el personal de su area tenga claro los

nuevos procedimientos

Se realizaran los monitoreos constantes a los indicadores para realizar las

evaluaciones y analisis para identificar las fallas y aplicar las mejoras
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2.6.4.2 Value stream mapping futuro

En el diagnodstico de la herramienta 5 porqués se detectd que una de las
causas de las demoras en el proceso de las 6rdenes de compra de cliente,
se debian a que existe una demora en la aprobacion de la SLC Adju, y esta
demora era causada porque existian actividades previas que se generaban

sin agregar valor al cliente.

Asimismo, en la primera fase de esta herramienta, se dibujo el VSM del
proceso actual, donde se detectaron varias actividades que no agregan
valor al cliente, existe duplicidad en el proceso, y se desperdician recursos,

se obtuvo un Lead time de més de 18 horas.

El segundo paso fue el disefio del VSM futuro, en el cual se establecid
como funcionaria el flujo del proceso en un plazo corto, integrando
procesos Yy eliminando actividades que no generan valor para el cliente, sin
embargo aln se mantendran algunas actividades que no generan valor al
cliente, pero si generan valor a la empresa, no se eliminaran pero se
realizaran en tiempos mas cortos, por ejemplo ya no serd necesario la
impresion de la orden de compra esta viajara de forma virtual, evitando asi

los movimientos innecesarios.

Para eliminar los movimientos innecesarios se propone que el correo de
6rdenes de compra no sea administrado por operaciones, si no, por el area

técnico comercial eliminando asi un aproximado de 2 horas.

Del mismo modo, se propone que Almacén como ultima parte operativa
del flujo, sea quien imprima la orden de compra y los certificados de

calidad (documentos indispensables para entregar la mercaderia,
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mencionado en las condiciones de entrega de la orden de compra del
cliente), evitando asi que el asistente de operaciones se movilice al area de
almacén, que se encuentra a 8 metros y eliminando el tiempo que demora

en colocarse los EPP’s para ingresar.

Asimismo, se propone que la aprobacion de los documentos: SLC Adju,
SLC Almay Pre-factura sea realizado por el supervisor de operaciones, y
ya no por gerencia general, eliminando el tiempo de espera de esta

operacion la cual demora 5 horas.

En la figura 34 se puede visualizar el disefio del Value stream mapping

futuro.
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Figura 34 Disefio de Value Stream Mapping Futuro

Fuente Elaboracion propia

01:28:30

02:17:25___|Valor Agregado

Total tiempo actual
Total tiempo futuro
Reduccion

0:05:20 Lead time

2:22:45 Total Proceso

27:27:25
2:22:45
25:04:40 91.33%

Huarcaya Montafiez Jhoanna
Yalle Torres Carla

Pag. 93

"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de
ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".

8.34%
0.32%



UNIVERSIDAD

N

"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencion al cliente en el proceso de
ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacion de fluidos".

PRIVADA DEL NORTE

En este nuevo disefio del VValue Stream Mapping se puede visualizar que no se han eliminado

5 minutos con 20 segundos de Lead time, este tiempo corresponde a sobre procesar, aqui se

archiva informacion en la red, a pesar de que la informacion ya esté archivada en el ERP,

estos sobre procesos se mantienen debido a que agregan valor para la empresa, y son

importantes para las homologaciones.

2.6.4.3 Eliminacion de los desperdicios

Con la ayuda de la herramienta VSM se visualizd que eliminando

actividades que no generaban valor agregado, se lograba una reduccion del

91.33%, por lo que para tener una mejor vision se elimind las actividades

del Diagrama de analisis de desperdicios.

En la figura 35 se muestra el total de tiempo eliminando, las actividades
que no generan valor y los desperdicios, también se puede ver que no se
pueden eliminar el total de actividades sin valor agregado ya que son

indispensable para el flujo del proceso y generan valor para la empresa.

Tiempo Tipo de actividad
Total =
Ant (Hora) VA SVA Despilfarro
nes Total horas 27:27:25 | 0:35:37 | 2:15:14 24:36:34
Porcentaje (%) del total de horas 100% 2.16% 8.2% 89.6%
Total Tiempo Tipo de actividad :
Fut (Hora) VA SVA Despilfarro
uturo Total horas 2:22:45 | 00:25:00 | 01:52:25 0:05:20
Porcentaje (%) del total de horas 100% 17.51% 78.8% 3.7%

Figura 35 Resultado del diagrama de anélisis de desperdicios.

Fuente Elaboracion propia
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2.6.4.4 Encuesta Servqual

Al realizar la encuesta Servqual a los clientes de la empresa, se obtuvieron
valores con brechas negativas altas, lo que quiere decir que las expectativas

del cliente no fueron cubiertas.

Las dimensiones que obtuvieron mas altos negativos fueron las
dimensiones de fiabilidad y elementos tangibles, para la dimensidn
fiabilidad se propone disefiar una herramienta sobre estatus de entrega de
a clientes, que mantenga al area técnico comercial informado, de esta
forma se podria realizar un adecuado servicio post venta, para los
elementos tangibles se propone el redisefio de la pagina web incluyendo
una revista interactiva, y con respecto a las instalaciones de la empresa se
deben pintar los interiores del almacén, y la parte exterior del local, ademas
plotear los vehiculos de la empresa para hacer visible la marca en el

momento de la entrega de la mercaderia ver anexo 2

Para poder demostrar la mejora en el nivel de servicio de la empresa se
realiz6 nuevamente la encuesta Servqual, en la tabla 16 se muestran los
resultados.

Tabla 16 Tabla de valores promedios y desviacion estandar por dimension

Valor Esperado Valor Percibido

Dimensiones Promedio Desv. Est Promedio Desv. Est Brecha
Fiabilidad 4.813 0.422 4.787 0.410 -0.027
Sensibilidad 4.883 0.321 4,733 0.442 -0.150
Seguridad 4.867 0.340 4.800 0.400 -0.067
Empatia 4.880 0.325 4.827 0.379 -0.053
Elementos

. 4.883 0.321 4.650 0.572 -0.233
Tangibles
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Fuente Elaboracion propia

En la tabla 16, se observa que, en las 5 dimensiones de nivel de servicio,
las brechas negativas son minimas, pero en ninguna dimension se superan

las expectativas del cliente.

En la figura 36 se observa que las distancias entre las expectativas y
percepciones son imperceptibles, demostrando asi que se logré una mejora

gracias al diagnostico de la entrevista Servqual.

Fiabilidad
5.0 o

Elementos Tangibles Sensibilidad

Empatia™ JSeguridad

==@==Expectativa

Percepcion

Figura 36 Expectativas vs Percepciones del nivel del servicio después de la mejora.

Fuente Elaboracion propia

En la tabla 17 se puede visualizar la reduccion de las brechas que existen

en el nivel de servicio.
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Tabla 17 Comparacién de brechas antes y después de la mejora

Brechas
. . Antes de la Despues de la

Dimensiones . .

mejora mejora
Fiabilidad -1.5333 -0.0267
Sensibilidad -1.4333 -0.1500
Seguridad -1.1000 -0.0667
Empatia -1.1867 -0.0533
Elementos -1.4167 -0.2333
Tangibles

Fuente Elaboracion propia

2.6.4.5 Capacitaciones

Para alcanzar las metas establecidas, es necesario lograr un buen
resultado en la gestion de un proceso, es importante repotenciar las
habilidades del capital humano, por lo que se propone el disefio de un
plan de capacitacion para el personal. Esta propuesta se encuentra
orientada al beneficio de la empresa y de su personal, quienes se
mostraran motivados, logrando asi una mejora en el desempefio laboral,

y propiciando un buen clima laboral.

El enfoque que se le dara a las capacitaciones sera de tipo cuantitativo,
debido a que se busca determinar la relacion entre la motivacion

intrinseca y el comportamiento organizacional.
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De cara a mejorar la eficiencia de los procesos de la empresa y lograr
la integracion de las areas, en la figura 37 se muestra una propuesta
revisada con el area de recursos humanos que incluyen: Coaching
motivacional intrinseca para todo el personal, cursos de gestion de

inventarios para el area de logistica y una capacitacion en gestion de

mejora de procesos para el area de operaciones y ventas.

Curso Desarrollo Duracion |Frecuencia |Precio unit USD Cant Total US $

- Seminario de relaciones humanas

- Motivacion laboral

Coaching motivacional . . . 3meses | Semanal 114.286 20 2,285.71
- Seminario trabajo en equipo

- Gestion optima del tiempo

- Metodo para gestin de inventarios

- Stock de seguridad cadena de abastecimiento
Gestion de inventarios - Gestion ed indicadores 2meses | Semanal 557.143] 2 1,114.29
- Redes de abastecimiento

- Centro de abastecimiento y distribucién

- Oferta y demanda
Analiza conceptos, métodos y herramientas para
Capacitacion EdEx en Gestion 6 ; o
R ! y la gestion efectiva y eficiente de los procesos, Imeses | Semanal 485.714 4 1,942.86
Mejoramiento de Procesos poniendo énfasis en su disefio, implementacion,

control y mejora continua

Total USD|  5,342.86

Figura 37 Cuadro de costo de capacitaciones

Fuente Elaboracion propia
2.6.4.6 Clasificacion de inventarios ABC

Con el fin de precisar la importancia de los productos que contribuyen a
las ventas de la empresa, se realizé el Analisis ABC, el cual servira para

clasificar los productos en 3 categorias: Alta, Media y Baja.

A continuacion, en la tabla 18 se muestra la clasificacion ABC de los

productos vendidos de enero a junio del 2020.

Tabla 18 Clasificacién ABC de los productos
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L Ventas . Frecuencia e g
Descripcion Ventas Frecuencia Clasificacion
acumuladas acumulada

Valvula Globo 329,264.48 329,264.48 23.59% 23.59%

Vélvula Esfera 274,884.00 604,148.48 19.69% 43.28%

Valvula Check 205,285.20 809,433.68 14.71% 57.98% A
Vélvula Mariposa 143,862.08 953,295.76 10.31% 68.29%

Vélvula reguladora de presion 81,784.30 1,035,080.07 5.86% 74.15%
Accesorio para armado de valvula 64,525.95 1,099,606.02 4.62% 78.77%

Valvula ventosa 58,398.00 1,158,004.02 4.18% 82.95%

Kit de reparacién 30,575.95 1,188,579.96 2.19% 85.14%

Bomba de aire soplador 29,052.00 1,217,631.96 2.08% 87.22%

Junta de Expansidn 26,584.00 1,244,215.96 1.90% 89.13%

Vdélvula Cuchilla 20,575.00 1,264,790.96 1.47% 90.60% B
Conexion de tuberia 16,141.00 1,280,931.96 1.16% 91.76%

Filtro regulador 14,149.96 1,295,081.92 1.01% 92.77%

Valvula Pinch 12,971.00 1,308,052.92 0.93% 93.70%

Trampa de vapor 11,628.85 1,319,681.77 0.83% 94.53%
Posicionador 10,710.00 1,330,391.77 0.77% 95.30%
Manometro 9,592.00 1,339,983.77 0.69% 95.99%

Vélvula Diafragma 9,291.96 1,349,275.73 0.67% 96.65%
Regulador de presidon 8,784.04 1,358,059.77 0.63% 97.28%

Vélvula Compuerta 7,328.00 1,365,387.77 0.52% 97.81%

Soporte disco 7,159.00 1,372,546.77 0.51% 98.32%

Caja de engranaje 6,060.00 1,378,606.77 0.43% 98.75% C
Actuador Electrico 5,575.00 1,384,181.77 0.40% 99.15%

Manga 3,600.00 1,387,781.77 0.26% 99.41%

Fuelle 3,257.00 1,391,038.77 0.23% 99.64%

Cristal 1,804.00 1,392,842.77 0.13% 99.77%

Rele 1,590.00 1,394,432.77 0.11% 99.89%

Lamina de asbesto 1,588.00 1,396,020.77 0.11% 100.00%

1,396,020.77 100.00%

Nota Importe en USD
Fuente Elaboracion propia con informacién de la empresa

Este resultado muestra que los productos con Clasificacion A son los que
generan mayor valor al inventario, es importante realizar un adecuado
abastecimiento y realizar un mayor control en la planificacion de compra,
ya que son los que generan la mayor utilidad a la empresa, del mismo modo
se debe considerar el almacenamiento de cada uno de los productos de
acuerdo con su rotacion, la cual puede ser alta, media o baja, es decir los
productos con Clasificacion A se podrian posicionar en los estantes
delanteros, para ser visualizados rapidamente por el jefe de almacén y

poder ser reabastecidos oportunamente.
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Los productos de Clasificacion B también son importantes, es necesario
considerarlos porque tienen una participacion importante en las ventas, es
recomendable revisar periodicamente cual es su nivel de rotacion, los
demas productos con menor porcentaje de participacion, clasificacion C,
deben ser evaluados por la gerencia, ya que, el costo de inventario
generado por unidad sin movimiento reduce el margen de utilidad de la

empresa.

Al realizar el andlisis ABC, en la tabla 19 se presenta que la clasificacion
A, con 6 productos tiene mayor participacion en ventas estimandose de 0%
a 80% y un valor de $ 1°099,606.02, seguida por la clasificacion B
compuesta por 9 productos, el 16% de participacion de ventas y un monto
de $ 220,075.76. Finalmente, se encuentra la clasificaciéon C con una

participacién baja en las ventas de 5% y monto de $ 76,339.00.

Tabla 19 Analisis ABC (USD)

Participacion Participacion

Clasificacion Ventas totales

estimada de ventas
0% - 80% A 1,099,606.02 79%
81% - 95% B 220,075.76 16%
96% - 100% C 76,339.00 5%
1,396,020.77

Fuente Elaboracion propia con informacién de la empresa
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y
En la figura 38 se pude visualizar la distribucion de los productos de la

empresa mostrando a los productos con clasificacion A como los mas

importantes, ya que representa el 80% de las ventas de la empresa.

1,400,000.00 100%
90%
1,200,000.00
80%
1,000,000.00 70%
800,000.00 60%
50%
600,000.00 0%
400,000.00 30%
20%
200,000.00
0.00 [— 0%
A B C

Figura 38 Grafico del Método ABC de Pareto

2.6.5 Evaluacion técnica y econémica de la mejora

Para realizar el analisis econdmico de la mejora, se consider6 en los flujos de
ingreso, las ventas recuperadas las cuales no se adjudicaban por falta de stock,
el valor de las ordenes rechazadas por errores de calidad, también se considera

las horas hombres eliminadas en los desperdicios.

Para lograr los flujos de ingresos mencionados, se necesita una inversion de $
16,721.43, en capacitaciones al personal y reparaciones de la infraestructura los

cuales se propone implementar en los primeros seis meses del 2021.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1 Analisis del coeficiente Alfa de Cronbach

Para medir la confiabilidad de la encuesta realizada a los clientes de la empresa, se

utilizo el Coeficiente Alfa de Cronbach, el cual nos permitira cuantificar el nivel de

fiabilidad del instrumento, el intervalo que se utilizara se muestra en la figura 39.

‘ Muy bajo Bajo ‘ Regular ‘ Alto ‘ Muy alto ‘

0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Figura 39 Intervalo de fiabilidad del coeficiente de Cronbach

A continuacion, en la tabla 18 se presentan los resultados de los

coeficientes de fiabilidad del instrumento.

Tabla 20 Andlisis de la fiabilidad del total de encuestas

Servqual Alfa de Cronbach Items
Expectativas 0.872 22
Percepciones 0.838 22

Nota Encuesta realizada a clientes de enero a junio 2020

Fuente Elaboracion propia.

En este analisis se puede visualizar que el nivel de fiabilidad de la encuesta
se encuentra en valores 0.8, se considera que los items tienen Alta

fiabilidad.
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Asimismo, para mostrar un coeficiente individual, en la tabla 21 se detallan
las expectativas y percepciones analizadas con el alfa de Cronbach por

cada una de las cinco dimensiones.

Tabla 21 Anélisis de la fiabilidad del instrumento por dimensiones

Alfa de Cronbach

Dimensidn Expectativas  Percepciones
Fiabilidad 0.856 0.438
Sensibilidad 0.816 0.729
Seguridad 0.845 0.791
Empatia 0.729 0.780
Elementos tangibles 0.756 0.427

Fuente Elaboracion propia

En este analisis, a pesar de que, los coeficientes de las dimensiones se
encuentran en el rango de alto, las percepciones son mayores a las
expectativas del cliente, teniendo a las dimensiones Fiabilidad (0.438) y

Elementos tangibles (0.427) con un coeficiente bajo.

3.2 Aplicacidn de la Estadistica Inferencial de las variables

Normalizacion de la Influencia de las Variables 1 y 2

e Ho: “La variable independiente Lean Service y la variable dependiente Eficiencia del
nivel de atencion en el proceso de ventas se distribuyen en forma normal”
e HI: “La variable independiente Lean Service y la variable dependiente Eficiencia del

nivel de atencion en el proceso de ventas no se distribuyen en forma normal”

N.S: 0.05
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N

En las figuras 40,41 y 42 se demuestra la prueba de normalidad realizada en el

programa Minitab.

o Gréfica de probabilidad de C1 o | B s
Grafica de probabilidad de C1
Normal
9
Media -13.02
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Figura 40 Grafica de probabilidad Prueba de normalidad Kolmogorov-Smimov

Fuente Elaboracion Minitab
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Figura 41 Grafica de probabilidad Prueba de normalidad Shapiro- Wilk

Fuente Elaboracion Minitab
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Figura 42 Grafica de probabilidad Prueba de normalidad Anderson-Darling

Fuente Elaboracion Minitab

Usando el Minitab se comprueba que los niveles de significancia de las pruebas de
Kolmogorov-Smirnov, la prueba de Shapiro-Wilk y la prueba de Anderson-Darling

todos son menores a 0.010 por lo que se rechaza la hip6tesis Nula.

Se demuestra que si hay un cambio significativo aplicando el Lean Service en la

Eficiencia del nivel de atencion al cliente en el proceso de ventas.

Concluimos que, la variable independiente Lean Service y la variable dependiente
Eficiencia del nivel de atencidn al cliente en el proceso de ventas si se distribuyen en

forma normal, aceptando la Hipotesis Alternativas.
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3.3 Prueba de hipotesis de cada indicador

En la Figura 43 se muestra la prueba de hipétesis de cada indicador, asi como su

porcentaje de cambio.

Antes Después | CAMBIO TIPO
Indicadores . DESCRIPCION
% % % VARIACION
Total horas sobrepocesar / total de h i0 . i
: 'p / total de horas 6.9 3.7 3.20 Reduccién Hubo una reduccion del 3 %0 les decir los
actividades x 100 sobreprocesos se minimizaron
Total horas movimientos innecesarios / L, L . . .
L 14 0 -1.40 Reduccién Se eliminaron los movimientos innecesarios
total de horas actividades x 100
Total hora de espera / total de horas Hubo una reduccién del 74.40 es decir los
 espera / 81.4 7 -74.40 | Reduccion ) : o
actividades x 100 tiempo de espera se minimizaron
Hubo una reduccion del 89.31 es decir los
Tiempo que no agrega valor / tiempo total 89.63 0.32 -89.31 Reduccién tiempo que no agregan valor casi se

eliminaron

El nivel de fiabilidad aumenté en un 151 quiere
Nivel de servicio en fiabilidad -1.533 -0.027 1.506 Incremento | decir que el cliente tiene mas confianza con lo
ofrecido por la empresa

El nivel de sencibilidad aument6 en un 1.28
quiere decir que el cliente siente que la
empresa estd siendo mds consistente con los
envios de estatus de entrega

Nivel de servicio en sensibilidad -1.433 -0.15 1.283 Incremento

El nivel de servicio en seguridad aumenté en
un 1.03% quiere decir que los trabajadores de
la empresa transmiten mas confianza y
seguridad para los clientes

Nivel de servicio en seguridad -1.1 -0.067 1.033 Incremento

El nivel de servicio en empatia aumentd en un
Nivel de servicio en empatia -1.187 -0.053 1.134 Incremento | 1.13 quiere decir que la empresa tiene mas de
credilidad de sus clientes

El nivel de servicio de elementos tangibles
aumentd en un 1.18 quiere decir los clientes
ven mas atractiva a la empresa y es mas
conocido por el material publicitario

Nivel de servicio de elementos tangibles -1.417 -0.233 1.184 Incremento

Hubo una reduccién del 4.62 es decir los
Total ordenes rechazada / total de ordenes

8.6 3.98 -4.62 Reduccién tiempo que no agregan valor casi se
procesadas x 100 poq N g 8
eliminaron
¢ | i6 2.2 i
Ordenes con no conformldades / total 452 226 2.6 Reduccién ) Hubo una reduccién d?I 6es .d?u'r las
ordenes procesadas x 100 6rdenes con no conformidad se minimizaron

Hubo una reduccién del 8.01 es decir que las

cotizaciones no adjudicaron se convertiron en

una orden de cliente por que se cuenta con el
material en stock

Total cotizaciones no adjudicadas por falta
de stock / 12.01 4 -8.01 Reduccién
total de solicitudes procesadas x 100

Costos de almacenamiento /

cantidad de unidades almacenadas 4.41 0 -4.41 Ninguna El costo de inventario de $4.41 no ha variado
(costos x entrega de una OC * Hubo una reduccidn del 5.24 es decir que los
cantidad de ordenes rechazadas ) + osto 9.17 3.93 -5.24 Reduccién | costo de entrega de una orden del clientet se
orden rechazada minimizaron
Figura 43 Prueba de hipotesis
Fuente Elaboracion propia
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3.3.1 El Planteo de la Hipotesis Especifica 1

e Ho: “No existe influencia significativa de la aplicacion de Lean Service en el
proceso de ventas de la empresa.”
e HI: “Existe influencia significativa de la aplicacion de Lean Service en el

proceso de ventas de la empresa.”

a.N.S: 0.010 b.

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Conclusién:
Se puede concluir, que existe influencia significativa de la aplicacion del Lean

Service en el proceso de ventas de la empresa.

3.3.2 El Planteo de la Hipotesis Especifica 2

e Ho: “La aplicacién de Lean Service no mejorara la Eficiencia del nivel de
atencion al cliente en el proceso de ventas de la empresa”
e la Eficiencia del nivel de atencion al cliente en el proceso de ventas de la

empresa’”’

a. N.S: 0.010 b.

b. La Contrastacién de la Hipotesis

Conclusion:
Se puede concluir, que la aplicacion del Lean Service no mejorara la Eficiencia
del nivel de atencidn al cliente en el proceso de ventas de la empresa a un nivel

de significancia del 10% bilateral.
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3.3.3 El Planteo de la Hipotesis Especifica 1: Indicador Sobre proceso

3.34

Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el 6.9 % sobre proceso
en el proceso de ventas”
H1: “Con la implementacion de Lean Service si reduce el 3.7 % sobre proceso

en el proceso de ventas.”

a.N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipétesis nula. El puntaje z de inf se encuentra en el
area de rechazo

Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipotesis nula

El Planteo de la Hipotesis Especifica 2: Indicador Movimientos innecesarios

Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el 1.4 % de los
movimientos innecesarios en el proceso de ventas”
H1: “Con la implementacion de Lean Service si reduce el 0 % de los

movimientos innecesarios en el proceso de ventas.”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo.

Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipotesis nula
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3.3.5 El Planteo de la Hipotesis Especifica 3: Indicador % tiempo de espera

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el 81.4 % del tiempo de
espera en el proceso de ventas”
e HI: “Con la implementacion de Lean Service si reduce el 7 % tiempo de espera

en el proceso de ventas.”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipdtesis nula. El puntaje z de inf se encuentra en el
area de rechazo.
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula

3.3.6 El Planteo de la Hipotesis Especifica 4: Indicador % tiempo que no agrega

valor

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el 89.63 % del tiempo
que no agrega valor en el proceso de ventas”

e HI: “Con la implementacion de Lean Service si reduce el 0.32 % tiempo que no
agrega valor en el proceso de ventas.”
a. N.S: 0.05
b. La Contrastacion de la Hipotesis
Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de

rechazo.
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3.3.7

3.3.8

"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de
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Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula.

El Planteo de la Hipotesis Especifica 5: Indicador Nivel de servicio de

fiabilidad

Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el -1.533 del nivel de
servicio de fiabilidad en el proceso de ventas”
H1: “Con la implementacion de Lean Service si reduce - 0.027 del nivel de

servicio de fiabilidad en el proceso de ventas.”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo.

Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761
sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipotesis nula
El Planteo de la Hipotesis Especifica 6: Indicador Nivel de servicio de

Sensibilidad

Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el -1.433 del nivel de
servicio de sensibilidad en el proceso de ventas”

HI1: “Con la implementacion de Lean Service si reduce -0.150 del nivel de
servicio de sensibilidad en el proceso de ventas.”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis
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Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo.
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula

3.3.9 El Planteo de la Hipdtesis Especifica 7: Indicador Nivel de servicio de

Seguridad

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el -1.1 del nivel de
servicio de seguridad en el proceso de ventas”
e HI: “Con la implementacion de Lean Service si reduce - 0.067 del nivel de

servicio de seguridad en el proceso de ventas.”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo.
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula.

3.3.10 El Planteo de la Hipétesis Especifica 8: Indicador Nivel de servicio de

Empatia

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el -1.187 del nivel de

servicio de empatia en el proceso de ventas”
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e H1I1: “Con la implementacion de Lean Service si reduce -0.053 del nivel de

servicio de empatia en el proceso de ventas.”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula.

3.3.11 EIl Planteo de la Hipdtesis Especifica 9: Indicador Nivel de servicio de

Elementos tangibles

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el -1.417 del nivel de
servicio de Elementos tangibles en el proceso de ventas”
e HI: “Con la implementacion de Lean Service si reduce -0.233 del nivel de

servicio de elementos tangibles en el proceso de ventas.”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula.
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3.3.12 El Planteo de la Hipotesis Especifica 10: Indicador % Ventas perdidas

(adjudicadas)

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el 8.6 % de las ventas
perdidas en el proceso de ventas”
e HIl: “Con la implementacion de Lean Service si reduce 3.98% de las ventas

pedidas en el proceso de ventas”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo.
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula.

3.3.13 El Planteo de la Hipdtesis Especifica 11: Indicador % de ordenes con no

conformidad

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el 4.52 % de las ordenes
con no conformidad en el proceso de ventas”
e HI1: “Con la implementacion de Lean Service si reduce 2.26 % de las ordenes

rechazadas en el proceso de ventas”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis
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Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula.

3.3.14 El Planteo de la Hipotesis Especifica 12: Indicador % de cotizaciones no

adjudicadas

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el 12.01 % de las
cotizaciones no adjudicadas en el proceso de ventas”
e HI1: “Con la implementacion de Lean Service si reduce 4 % de las cotizaciones

no adjudicadas en el proceso de ventas”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo.
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula.

3.3.15 El Planteo de la Hipétesis Especifica 13: Indicador costo de inventarios por

unidad

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el valor de $ 4.41 del

costo de inventario”

Huarcaya Montafiez Jhoanna

Yalle Torres Carla Pag. 114



A

"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de

o
| 4 UNIVERSIDAD ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".
PRIVADA DEL NORTE

e HI: “Con la implementacion de Lean Service si reduce el valor de $ 4.41 del

costo de inventario”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z nan esta en el area de
rechazo.
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que nan es menor que 1,761, rechazamos la hipotesis nula.

3.3.16 EIl Planteo de la Hipdtesis Especifica 14: Indicador de % sobrecostos de

ordenes rechazadas

e Ho: “Con la implementacion de Lean Service no reduce el valor de 9.17 % de
sobre costos de ordenes rechazadas”
e HI: “Con la implementacion de Lean Service si reduce el valor de 3.93 % de

sobre costos de ordenes rechazadas”

a. N.S: 0.05

b. La Contrastacion de la Hipotesis

Resultado: Rechazamos la hipotesis nula. El puntaje z inf esta en el area de
rechazo.
Interpretacion: El punto de corte es 1,761. Cualquier puntaje z inferior a 1,761

sera rechazado. Dado que inf es menor que 1,761, rechazamos la hipétesis nula.
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3.4 Aplicacion de la Estadistica Descriptiva de las VVariables
3.4.1 Nivel de servicio (Servqual después de la mejora)

A continuacion, se muestra el anlisis del nivel de servicio por pregunta.

Tabla 22 Pregunta 1 ;La empresa proporciona la informacion en el tiempo que

promete hacerlo?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje R
valido acumulado
Muy alto 12 80% 80% 80%
Alto 3 20% 20% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

X
o
3
X
o
~
X N X
) o o
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 44 Resultados de la pregunta 1

Fuente elaboracién propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 80% respondieron Muy alto sobre la pregunta: ;La empresa

proporciona la informacion en el tiempo que promete hacerlo y el 20% respondi6 Alto.
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Tabla 23 Pregunta 2 ¢Cuando tuvo dudas sobre qué equipo utilizar lo asesoraron

correctamente?
P taj P taj
Escala Frecuencia Porcentaje oTcen aje orcentaje
valido acumulado
Muy alto 11 73% 73% 73%
Alto 4 27% 27% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%
Fuente elaboracion propia
§
R
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 45 Resultado de la pregunta 2

Fuente elaboracién propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 73% respondieron Muy alto sobre la pregunta: ;Cuando tuvo

dudas sobre qué equipo utilizar lo asesoraron correctamente? y el 27% respondié Alto.
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Tabla 24 Pregunta 3 ¢La primera experiencia que tuvo con la empresa fue buena?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 9 60% 60% 60%
Alto 6 40% 40% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente elaboracion propia

60%

40%

X X X
o o <)
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 46 Resultado de la pregunta 3

Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 60% respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢La primera

experiencia que tuvo con la empresa fue buena? y el 40% respondié Alto.
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Tabla 25 Pregunta 4 ;Cuéndo la empresa le ofrecié una fecha de entrega la cumplio?

Porcentaje  Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 14 93% 93% 93%
Alto 1 7% 7% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%
Fuente Elaboracion propia
§
X
. 5 3
MUY ALTO ALTO REGULAR MUY BAJO

Figura 47 Resultado de la pregunta 4

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 93% respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢Cuando la

empresa le ofrecio una fecha de entrega la cumplié? y el 7% respondio Alto.
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Tabla 26 Pregunta 5 ¢La empresa le proporciono informacion técnica de los equipos

sin errores?

Porcentaje  Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Muy alto 13 87% 87% 87%
Alto 2 13% 13% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%
Fuente Elaboracion propia
xX
&
S
X X X
o o
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 48 Resultado de la pregunta 5

Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 87% respondieron Muy alto sobre la pregunta: ;La empresa

le proporciond informacidn técnica de los equipos sin errores? y el 13% respondid

Alto.
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Tabla 27 Pregunta 6 ¢La empresa le informo la fecha de entrega después de haber

enviado su orden de compra?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Muy alto 11 73% 73% 73%
Alto 4 27% 27% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%

15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia
§
§
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 49 Resultado de la pregunta 6

Fuente Elaboracion Propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 73% respondieron Muy alto sobre la pregunta: ;La empresa

le informo la fecha de entrega después de haber enviado su orden de compra? y el 27%

respondio Alto.
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Tabla 28 Pregunta 7 ;La empresa le confirmo la recepcion de su orden de compra?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 11 73% 73% 73%
Alto 4 27% 27% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

73%

27%

X X X
o 5] o
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 50 Resultado de la pregunta 7

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 73% respondieron Muy alto sobre la pregunta ¢La empresa

le confirmo la recepcién de su orden de compra? y el 27% respondié Alto.
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Tabla 29 Pregunta 8 ;Cuando tuvo un problema o duda la empresa respondio

inmediatamente?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 12 80% 80% 80%
Alto 3 20% 20% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

80%

20%

0%
0%
0%

MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 51 Resultado de la pregunta 8

Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 80% respondieron Muy alto sobre la pregunta ¢Cuando tuvo

un problema o duda la empresa respondié inmediatamente? y el 20% respondi6 Alto.
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Tabla 30 Pregunta 9 ;Cuando necesito ayuda de la empresa, le dedicaron tiempo para

atenderlo?
. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Muy alto 10 67% 67% 67%
Alto 5 33% 33% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%
Fuente Elaboracion propia
§
§
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 52 Respuesta de la pregunta 9

Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 67% respondieron Muy alto sobre la ¢ Cuando necesito ayuda

de la empresa, le dedicaron tiempo para atenderlo? y el 33% respondi6 Alto.
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Tabla 31 Pregunta 10 ¢EIl asesor comercial le transmitié confianza?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Muy alto 14 93% 93% 93%
Alto 1 7% 7% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

93%

7%

X X
5] S
MUY ALTO ALTO REGULAR MUY BAJO

Figura 53 Resultado de la pregunta 10

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 93 % respondieron Muy alto sobre la pregunta ¢El asesor

comercial le transmiti6 confianza? y el 7 % respondié Alto.
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Tabla 32 Pregunta 11 ;La empresa le transmiti6 seguridad en cada transaccion?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje R
valido acumulado
Muy alto 14 93% 93% 93%
Alto 1 7% 7% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

93%

7%

X X
=) =)
MUY ALTO ALTO REGULAR MUY BAJO

Figura 54 Resultado de la pregunta 11

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 93 % respondieron Muy alto sobre la pregunta ¢La empresa

le transmitié seguridad en cada transaccion? y el 7 % respondi6 Alto.
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Tabla 33 Pregunta 12 ¢Recibio6 buen trato por parte de los empleados de la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 12 80% 80% 80%
Alto 3 20% 20% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

80%

20%

0%

X
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Figura 55 Respuesta de la pregunta 12

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 80 % respondieron Muy alto sobre la pregunta ¢Recibid buen

trato por parte de los empleados de la empresa? y solo el 20 % respondi6 Alto.
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Tabla 34 Pregunta 13 ;El asesor demostrd conocimiento para resolver sus preguntas?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 8 53% 53% 53%
Alto 7 47% 47% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

53%

47%

X X X
=} =} S
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Figura 56 Resultado de la pregunta 13

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 53 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢EIl asesor

demostro conocimiento para resolver sus preguntas? y el 47% respondid alto.
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Tabla 35 Pregunta 14 ;La empresa le brindo una atencion individualizada?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 13 87% 87% 87%
Alto 2 13% 13% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

87%

13%

N X N
=) S (=)
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 57 Resultados de la pregunta 14

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 87 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢;La empresa

le brindo una atencion individualizada? y el 13% respondieron Alto.
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Tabla 36 Pregunta 15 ;La empresa le brindo un servicio personalizado?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje R
valido acumulado
Muy alto 12 80% 80% 80%
Alto 3 20% 20% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

80%

20%

0%
0%
0%

MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 58 Resultado de la pregunta 15

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 80 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢;La empresa

le brindo un servicio personalizado? y el 20% respondieron Alto.
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Tabla 37 Pregunta 16 ¢ EIl asesor mostro interés por algin problema presentado?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 13 87% 87% 87%
Alto 2 13% 13% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

87%

13%

0%
0%
0%

MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 59 Resultados de la pregunta 16

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 87 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢EIl asesor

mostro interés por algin problema presentado? y el 13% respondieron Alto.
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Tabla 38 Pregunta 17 ;La empresa atendi6 las necesidades especificas de su orden de

compra?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 13 87% 87% 87%
Alto 2 13% 13% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

87%

13%

X X X
o o o
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 60 Resultado de la pregunta 17

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 87 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ;La empresa
atendid las necesidades especificas de su orden de compra? y el 13% respondieron

Alto.
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Tabla 39 Pregunta 18 ;La empresa tiene horarios flexibles?

N

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje R
valido acumulado
Muy alto 11 73% 73% 73%
Alto 4 27% 27% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

73%

27%

X X X
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MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 61 Resultado de la pregunta 18

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 73 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢La

empresa tiene horarios flexibles? y el 27% respondieron Alto.
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Tabla 40 Pregunta 19 ¢La empresa mantiene sus productos actualizados?

N

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 11 73% 73% 73%
Alto 3 20% 20% 93%
Regular 1 7% 7% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Figura 62 Resultados de la pregunta 19

Fuente Elaboracion propia

73%

20%

7%

X X
S ()
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Fuente elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 73 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢La
empresa mantiene sus productos actualizados? el 20% respondieron Alto y el 7%

respondio regular.
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Tabla 41 Pregunta 20 ¢ Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas?

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 12 80% 80% 80%
Alto 2 13% 13% 93%
Regular 1 7% 7% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Figura 63 Resultados a la pregunta 20

Fuente Elaboracion propia

80%

13%
7%

0%
0%

MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 64 Resultados de la pregunta 20

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 80 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢Las
instalaciones fisicas de la empresa son atractivas? el 13% respondieron Alto y el 7%

respondio regular.
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Tabla 42 Pregunta 21 ;Los empleados de la empresa se veian pulcros?

N

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje R
valido acumulado
Muy alto 12 80% 80% 80%
Alto 2 13% 13% 93%
Regular 1 7% 7% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

80%

13%

7%

X X
o =)
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 65 Resultado a la pregunta 21

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:
De los 15 encuestados el 80 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢Los

empleados de la empresa se veian pulcros? el 13% respondieron Alto y el 7%

respondio regular.
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Tabla 43 Pregunta 22 ¢ Los productos son visualmente atractivos?

N

Porcentaje Porcentaje

Escala Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy alto 7 47% 47% 47%
Alto 8 53% 53% 100%
Regular 0 0% 0% 100%
Bajo 0 0% 0% 100%
Muy bajo 0 0% 0% 100%
15 100% 100%

Fuente Elaboracion propia

53%

47%

X X X
o o o
MUY ALTO ALTO REGULAR BAJO MUY BAJO

Figura 66 Resultados a la pregunta 22

Fuente Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 15 encuestados el 47 % respondieron Muy alto sobre la pregunta: ¢Los

productos son visualmente atractivos? y el 53 % respondieron Alto.
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3.5 Anélisis econdmico financiero

Gracias a una adecuada reposicion del inventario usando el método ABC, donde se
determina cudles son los productos que generan el 80% de las ventas, se proyecta que
las ventas por falta de stock podrian recuperarse a partir del mes de abril, debido a que
las comprar por importacion tardaran entre uno y dos meses en ingresar al almacén,
también se considera que gracias a la eliminacion de los desperdicios de sobre procesar
y movimientos innecesarios se rechazaran menos ordenes, apuntando tener en el mes de
marzo 0% de ordenes rechazadas, asimismo no se deberian generar sobrecostos por
ordenes rechazas por control de calidad a partir del segundo mes de la implementacion

del proyecto.

La inversion proyectada de $ 16,721.43 se utilizara en capacitaciones al personal, las
cuales no solo mejorara su conocimientos si no también sus habilidades cognitivas, el
cronograma de las capacitaciones se pueden visualizar en el anexo 7, asimismo el
resultado de la encuesta realizada a los clientes mediante el cuestionario Servqual,
demostro que la dimension Elementos tangibles obtuvieron las mas alta brecha negativa,
mostrandose como una debilidad de la empresa, para reducir estas brechas, se invertira
en la mejora de la infraestructura del local (pintura de fachada, y almacén) se actualizara
la pagina web, adicionando una revista digital y se distribuira publicidad impresa a los
principales clientes, ademéas se renovara el uniforme a todo el personal que tenga

contacto con el cliente .

Finalmente con el flujo de ingreso y flujo de egreso se calcularon el valor actual neto
del proyecto y la tasa interna de retorno con los cuales se analizara la viabilidad de la

implementacion.
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El resultado del valor actual neto demuestra que la inversion en el proyecto es

factible al obtener un valor positivo.

El analisis de la tasa interna de retorno indica que al invertir en el proyecto se

obtendra una tasa de interés alta.

Los indicadores financieros para tener en cuenta seran los siguientes:
VAN: 242,096.44

TIR: 694%

A continuacion, en la figura 67 se muestra el flujo de caja semestral.

Datos Valores
Numero de Périodos 6
Periodicidad Mensual
Tasa de Dscto. (i) 10%
Inversidn Inicial 16,721.43
Ene-21 Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21 Jun-21

Ingresos por Ventas

Costo de implementacion -16,721.43

Flujo de Ingresos 0.00 33,353.27 49,523.27 95,884.27 95,884.27 95,884.27
Ventas recuperadas 28,023.00 28,023.00 28,023.00
Ventas no rechazadas 16,170.00 16,170.00 16,170.00 16,170.00
Sobrecosto no generado 18,338.00 18,338.00 18,338.00
Horas hombre 33,353.27 33,353.27 33,353.27 33,353.27 33,353.27
Flujo de Egresos 4,721.43 3,461.90 2,747.62 2,761.90 2,000.00 1,028.57
Pintado de exteriores 2,207.14

Pintado Almacén 714.29

Ploteo de Camioneta y furgon 400.00 400.00

Uniformes personal venta 514.29

Uniforme transportista 128.57

Uniforme jefe de almacen 128.57

Desarrollo de web 1,000.00

Catalogo virtual en pagina 228.57 228.57 228.57 228.57 228.57 228.57
Brochure A4 full color tira 514.29 514.29 514.29 514.29 514.29 514.29
Precintos 71.43 71.43 71.43 71.43 71.43
Cambio de embalaje 214.29 214.29 214.29 214.29 214.29
Capacitacion 1,319.05 1,319.05 1,733.33 971.43

Flujo de Efectivo Neto -4,721.43 29,891.36 46,775.65 93,122.36 93,884.27 94,855.69
VAN 242,096.44

TIR 694%

Comprobacién 0.00

Figura 67 Flujo de caja semestral

Fuente Elaboracidn propia
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Por otro lado, la relacion costo beneficio nos da un valor superior de 18.87, lo
que hace que el proyecto justifique su realizacion, es decir que durante los 6

meses que dure el proyecto se obtendra 18.87 ddlares de ganancia por cada ddlar

invertido.
Costo beneficio = Ingresos
Egresos
Costo beneficio = 268,315.57 18.87
14,219.12
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1  Discusion
De acuerdo con los resultados obtenidos y acorde a la prueba de hipdtesis en la figura

43, la variable independiente Lean Service si se distribuyen en forma normal con la
variable dependiente Eficiencia del nivel de atencion en el Proceso de Ventas, los
datos que se obtuvo del Sig. Kolmogorov-Smimov, Shapiro-Wilk, Anderson-
Darling, todos son menores que 0.010. Por lo tanto, se acepta la hipotesis principal y
se rechaza la hipdtesis nula y se acepto la Hipotesis alterna. La aplicacion del Lean

Service mejord la Eficiencia del nivel de atencion en el Proceso de Ventas.

De acuerdo con la comprobacion estadistica donde se obtiene que el nivel de
significancia es de 0.010 donde se rechaza la hipétesis nula y se acepto la hipétesis
alterna, se da conformidad que Lean Service influye en la Eficiencia del nivel de
atencion en el Proceso de Ventas. Se contrasta con (Chumacero, 2019) quien afirma

que “La aplicacion de herramientas de Lean Service mejora el proceso de compras”

Asimismo, en el estudio de (Julca, 2017) donde se comprob6 estadisticamente que
“el nivel de significancia es 0.003, y es menor que a (a=0.05), se rechazo la hipotesis
nula por lo que se acepto la hipétesis especifica por lo tanto queda demostrado que

la aplicacion del Lean Service mejora la eficacia del servicio de mantenimiento”.

Huarcaya Montafiez Jhoanna

Yalle Torres Carla Pag. 141



A

"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de

o
| 4 UNIVERSIDAD ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".
PRIVADA DEL NORTE

4.2 Conclusiones

Primera: A través de los resultados obtenidos se concluye que la variable Eficiencia
en el nivel de atencion en el proceso de ventas esté en relacion directa y positivamente
con la variable Lean Service, segun la correlacion de Kolmogorov-Smirnov 0.5284,
alcanzado un nivel moderado y una significancia de N.S=0.05 bilateral. Por lo tanto,

se acepta la hipdtesis principal y se rechaza la hipétesis nula.

Segunda: A través de los resultados obtenidos se concluye que la Eficiencia en el
nivel de atencion en el proceso de ventas esté en relacion directa y positivamente con
la variable Lean Service, segun la correlacion de Kolmogorov-Smirnov de 0.424
alcanzado un nivel moderado y una significancia de N.S=0.05. Por lo tanto, se acepta

la hipdtesis especifica 1 y se rechaza la hipotesis nula.

Tercera: A través de los resultados obtenidos se concluye que la mejora de la
Eficiencia en el nivel de atencion en el proceso de ventas esta en relacién directa y
positivamente con la variable Lean Service, segun la correlacion de Kolmogorov de
0.425 alcanzado un nivel moderado y una significancia de N.S=0.0010 bilateral
siendo menor que el 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica 2 y se rechaza

la hipotesis nula.
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4.3 Recomendaciones

e Se recomienda la adquisicion de un sistema de inventarios que contenga algin
maodulo de reposicion de stock y control de inventarios, es importante resaltar que la
empresa debe contar con un software que le permita manejar informacion rapida, agil
y confiable, para poder realizar proyecciones acertadas en el momento de realizar la
compra.

e Se recomienda revisar el manual de organizacion y funciones de acuerdo con las
actividades de cada puesto, para evitar la duplicidad de funciones.

e Se recomienda la revision del procedimiento de compras, con el fin de incluir
politicas estratégicas de compra como la homologacion de proveedores, para lograr
la mejora de la calidad de los productos y asi seguir reduciendo las brechas negativas
de la dimension Elementos tangibles.

e En el andlisis de la Clasificacion ABC de los productos, se considerd las ventas de
un periodo en concreto (enero a junio 2020), se recomienda realizar el analisis ABC
en distintos periodos, de modo que se podra identificar si los productos con
Clasificacion A siempre son los que aportan el mayor valor de venta a la empresa.

e Se recomienda iniciar un proceso de implementacion de un sistema de gestion
calidad como 1SO 9000, y ademas realizar auditorias internas de los procesos para

verificar que se cumplen los procedimientos establecidos y estandarizados.
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ANEXOS

Anexo 1 Manual de procedimiento de ventas

Cadigo MPAD-VEDD1
Manual de Procedimiento Version | 6.0 (26/03/2016)
Area Ventas
Paginas 1de7?

VENTA DE PRODUCTOS REGULARES

1. OBJETIVD
Establecer los lineamientos para la comerdalizacion de los producios locales e importados,

desde la sobditud del chente hasta el servido de post venta proporcionado por ks
ADOLPHUS S.A. (ADSA).

APLICACION
Este procedimiento es aplicado a los productos que comerdializa Adolphus.

REFERENCIAS
Area de Ventas.

2

-

3

-

4. DEFINICIONES

SLC-COTI: COTIZACION A CLIENTE

RFQ: REQUERIMIENTO PRECIOS PROVEEDOR

OC CL: ORDEN DE COMPRA CLIENTE )

SLC ADIU: ADJUDTCACION COTIZACTION SEGUN ORDEN DE COMPRA CLIENTE
oc PRE-COSTED

3. PROCEDIMIENTO

0

5.1 El area Téomioo-Comercial recibe del diente la imvitacion o requerimiento a cotizar,
estos requerimiontos pusden originarse durante |as vistas béomicas a cliente, comeo
slectrdnioo (ventasi®adolphus. pe) o llamadas telefonicas.

5.2 El requerimiento recibido pasa por un proceso de andlisis y validacidn del area
témnico-comercial (Asesores de Vents w/o Departamentn de Ingenieria), para
identificar la necesidad del diente y proponer la soludon temico-comerdal que
mejore, en lo posible, as expectativas del diente.

En caso producto solicitado no s2 encuentra dentro del rango regular ADSA, s2 emite
un comunicado de agradecimiento indicando que & producto no se encuentra dentro
del rango regular y de ser posible se sugiere alguna akemativa de proveedor.

S o producto estd dentro de nuestro rango regular se procedera a generar la
eotizacidn SLC COTI y adjuntar requerimients dal dients, para cortinuar con &l
proceso.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
e &Y, e el e

me—mm 2703/16

Huarcaya Montafiez Jhoanna

Yalle Torres Carla Pag. 150



"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencion al cliente en el proceso de
UNIVERSIDAD

ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacion de fluidos".
PRIVADA DEL NORTE

Anexo 2 Manual de Procedimiento Compras de Materiales

- St e Cédigo | MPAD-LO0O1
— Manusl de Procedimiento Version | 5.0 (13/11/2016)
Manual de imi Versién | 5.0 (13/11/2016) - =
= - Area Logistica
Area Logistica Procedimiento de
Procedimiento de — Compess o s Paginas 2ded
Compras Importadas de i Paginas 1ded
1. OBJETIVO XTP= Entrega en planta, segin ACK
Procesar y realizar el seguimiento de las compras que se realzan ol exterior para la ETA=1legada a Callao, estimado segin ETD.
atencidn a los clientes. ETW=Uegada a Almacin ADSA, estimado segin ETA.
" Al momento de actualizer las fachas, ol sistema emite un menssje de comeo informando de
2. APLICACION . 3 .a.mh.(md.mgm Jefe de Finanzas, Gerente
Este procedimiento es aplicado al proceso de compras de importacidn. 5.8. H asistente de Logistica re-inicia seguimiento al wwusiwz;:mavusmdd
XTP, Una vez recibida ks confirmacidn de entrega registrara el XTP en sistema, Registrara
3. REFERENCIAS en FB.
MPAD-INOO6 REGISTRO DE MATERIALES 59. Revisard pudxldaddeuwmbdaoén.(mol)
MPDA-LO007 REGISTRO DE ARTIOLOS . 5.10. Solictars ol PVE detalles de la apa(pmynﬁdas).duanmﬁmls
MPAD-ALO03 INGRESO MATERIALES AL ALMACEN (Facturs, Packing List y certificados, y direccidn de recojo cuando aplique, formato SLUI para
embarques USA. Registrar en F8.
4. DEFINICIONES s uumred:tshsmﬁdamvddaauﬁms
PO : PURCHASE ORDER anmwmdtwvmwwdudchfmn.
DOC XFMC: DOCUMENTOS DE CONFIRMACION d-bOKdWEd dad o2 F8.
F8: REGISTRO DE EVENTOS SISTEMA DE IMPORTACIONES 5.12. Scum‘-awﬁdwnulhfnnﬁum‘dnmdmm
PVE: PROVEEDOR DEL EXTERIOR oourm:rpamgsmm
SLI: SHIPPER'S LETTER OF INSTRUCTION 5.13. sn:aque mmmﬂ»hmmmkuym.w
REGI CONT FACT: REGISTRO CONTABLE parciales, el asistente de logistica informara al asistente de
DOCS AA: ARCHIVO IMPORTACION ADUANA puede realcar entrega p-mlam(vudepuﬂum
SADA: SISTEMA ANTICIPADO DE DESPACHO 5.14. El asisterte de operacones sugerira a la Gerenda General la akemativa de
CALZADA: ENTREGA DIRECTA AL CLIENTE DESDE EL TERMINAL DE ALMACENAMIENTO. embarque pardial, proponiendo las nuevas fechas de entrega.
5.15. En caso de no aceptar embarques parciales de la PO por la demora del proveedor,
5. PROCEDIMIENTO senegouaramndWElosmadumds( ¥ gastos en destino). En caso de ser
5.1. H asistente de logistica recbe del asistente de operaciones la SLC de compra aceptada, generar la particidn de la PO en e sistema. validando los Rems comprometidos y
mmdmammmﬂm&m Vaida PN, mﬁ:mﬁmﬂfsrmmmﬁkvm — -
de embarcador entrega y. finales asistente
mmm entrega, PPAA, convenios, Zip. asigna e i o sy,
ry g smumhmmmmm.%*umawu s;mvmgi-dam%mvm Revisando propuesta de consolidacidn (ANEXO
Zip Code se crea en ol sistema i
5.3, 6 asistente de Logistica emitira ks PO, y su respactiva pre liquidacién (costo 5.17. aMdebgm«mrumm embarque (IE), r:—alandola
aproximado del material a importar), tomando como base el pre costeo realizado, creara el de la guia, y la direccidn de recojo, con ks referendias
file de importaciones electrénico y fisico, el fisico debe incluir la Hoja de resumen, PO y pre completas de fabrica, Adjuntando formato SLI completado por el PVE. Registrar en F8.
:mdmd-mudm oparaciones para su aprobacidn. 5.18. Bl asistente de logistica realizara seguimiento del recojo de cargas, costos de Pick
54 sm oparaciones. rechira del asistente de Logistica la PO con ol pre Up y su respectiva llgad 2 los almacenes del Agente Embarcador en origen.
costeo para su aprobacikn. Mtduf-d\asmds-nay-\hmadnm
55. sm&wmadmummmmbm ETD=Salida de embarque
induyendo en copia a Gerencia General, y Asistente de Operacones, redterando fecha de ETA=Uegada a
entrega materiales, y onigen s ETW=Llegada a Almacén Adolphus
5.6, Alas 48 horas de colocada la orden, @ asistente Registra en sistema:
 provesdor para cbtener DOC XFMC del Provesdor (ACK, SO o Proforms Invoice), revisara Costos Pick Up
y dara V080 el mismo dia confirmando al proveedor todo OK y fecha de entrega ofrecida. . mlwzm&m
57. B sistente de operaciones actualzara “en ines” en el Sstems de Importaciones la
[ﬁabo'adopon I—Kmsado por: Aprobado por: I Elaborado por: I_Re\ns)donor Aprobado por:
Emst & Young Emst & Young
‘COPTA NO-CONTROLADA ~ IMPRESA EL: 14/11/16 "COPIA NO-CONTROLADA — IMPRESA EL: 1411/ 1

Cédigo MPAD-LO001 Codigo MPAD-LO001
Manual de imi Versién | 5.0 (13/11/2016) Manual de Procedimiento Versién | 5.0 (13/11/2016)
Area Logistica Area istica
Procedimiento de Procedimiento de oo
Compras das de i Paginas 3ded Compras Importadas de L Paginas ades

5.19. E asistente de Logistica re-vaidara los documentos de importacidn: Factura,
List, Calidad y Conformidad,
dm) Cantidades | Incoterm / Precios Totales / Pesos con sistems, si existera 6. RESPONSABILIDADES

iculo segin
5.20. €l asistents de Logistica solickara al embarcador el AWB, para embarques aéreos Asistente de Logistica : Desde la generacidn de la PO hasts & ingreso de s
ammm@dhav&ummmma mercaderia al almacén de Adolphus.

5.21. Con la de los de i idn, e asistente de logistica Asistente de Operaci 1 En la verificacidn, control y i de las drdenes de

wamaﬂw&uywdxahdmnmﬁnnadawd los clientes.
Asistents de Almacén : Enla i de los materiales iali

@

ANEXOS

AnmoNO1 @ AFORO PREVIO
AnexoN° 2 : (CONSOUIDACION CARGA EN CRIGEN

Indicando i 5% numerara como Importacién Defintiva o SADA, solcitando  formato C
para revision y aprobacion.

5.23. Mmh@hwdm*mmamsv&nm
& cual validara cantidad de buktos y peso de la carga.

524. mumam.m.dmdeoa«mmausa
a&*ﬁmdw*@%nmv&h&odwew&mdﬂﬂwﬁ

5.26. Una vez confirmado el canal VERDE de la carga, el asistente de logistica enviara un
mail ol asistente de operaciones para que, conjuntamente con el drea de almacin

coordinen . buktos dimensiones, Via, almacén.
5.27. amawu&-m‘sygamwmm

drecta
5.30. E asistente de aimacén reslizara ¢l proceso de ingreso de mercaderia, de acuerdo .
l procedimento vigente.

= Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Iimsadopon Aprobado por: Ernst & Young
COPIA NO-CONTROLADA ~ IMPRESA EL: 14/ 11/ 16

"COPIA NO-CONTROLADA — IMPRESA EL: 1411716 I

Elaborado por:
Emst & Young
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Anexo 3 Cuadro de OC pendientes

@ d

mm ¥

01 ENEOL OC 2016 [Compartida] - Excel

?

g X

INICIO ~ INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS ~ DATOS — REVISAR  VISTA 1 Jhoanna Huarcaya Montafiez -
‘D [E i Tahoma M W — = - EaAjustartacto General - D i é::;::ia ’ %Y H]
Pegar ¢ N K S - s A === = Combinary centrar F.om %) 9 HF.?|.'|.1.131.: .[;qarf::rm!ah: Estilos de  Insertar Eliminar Formato Sormar~ Or.denar Bussary
M condicional ~ como tabla = celda~ M M M — y filtrar = seleccionar =
Portapapeles T Fuente I Alineacion I Mimera 1 Estilos Celdas Madificar -
F103 v fr | a0 v
A B C D E F G H I J K L M 1=
| CALZADA COORDCOMPRAS | VER 0BS e o H Lo
: 0 e
3 H/AMP H /[ AMP H/AMp JH [ AMP H/AMP | AMP/H/MS | H/AMP
_Dgflrgzé;af COPIA SLC ADIU COPTASLC ADIU oot o DIGITA DIGITA oema | e | g F“:‘;tsiffu”
5 FRECEROIC ] NoOMERE CORTO( ofc < [TmPoDEY . | sicapay . [ SICCOMPIAU-ES m .| Pojoc . Pip‘g'&v‘ I e
132/ 01f12/2017 | LAREDO fCHICAMA 05 5174756 R 40381 CAMPO Py 115 06/01/2018 08/01/2018 | 08/01/2018
33| 01/12f2017 | LAREDO / CHICAMA 055174757 R 40987 CAMPQ P3V 116 08/01/2013 08/01/2018 | 08012018 QC:ILONEINLE]
134 01f12/2017 | LAREDO fCHICAMA 05 517-4757 R 40387 CAMPO Py 116 06/01/2018 08/01/2018 | 08/01/2018 [MILNTPIAES
135/ 03/12/2017 | LAREDO /CHICAMA 055174757 R 40987 CAMPQ P3V 116 08/01/2013 08/01/2018 | 08012018 QC:ILONEINLE]
136 09/05/2017 ENROLWRLTA ] 4300034914 R 9173 39177 DRESSER MEX /01004 |  STOCK 10f11/2017 | 28062017 | 22/01/2018 | 20/122017 [ERILGNEIGL
SEVARL:/[JE RN CALTDDA / LURTN 4300034914 R 39173 39295 CIMEC / 5054 STOCK 10f11/2017 | 28M06/2017 | 22/01/2018 | 20/12f2017 [REFILSNELGL
[EEIRUE/TZBVAN  CALIDDA / LURIN 4300034314 R 39173 39177 DRESSER MEX /01004 STOCK 10/11/2017 | 28/06/2017 | 22/01/2013 I BRI SEA  22/01/2018
IERIRLE VAN CALIDDA / LURIN 4300034914 R 39173 39295 CIMEC / 5054 STOCK 10f11/2017 | 28M06/2017 | 22/01/2018 | 20/12f2017 [REFILSNELGL
140 13/112017 TERMOCHILCA PLT2017-1433 R 40831 40851 DRESSER [ ES079C STOCK 12/01/2018 | 01/12f2017 | 24/01/2013 UPIDETRIBERN 24/01/2018
111 13112017 TERMOCHILCA PLT2017-1433 R 40831 40851 DRESSER / E30798 STOCK 12/01/2018 | 01/12/2017 | 24/01/2013 | 15012018 [EEVLSNELGL
147| 28/12/2017 | QUIMPAC / CALLAO 10002531895 R 41162 40168 GEORG FISHER ( K1009 STOCK 02/02/2018 OK 25/01/2018 | 23/02/2018 [WeETLONRIGE:S
143
144
145 -
& LEYENDA TITULOS Hoja3 [l 3

LISTO
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M Sistema Integral - [Administracin de Rutas]

"Aplicacién de Lean Service para mejorar la Eficiencia del nivel de atencién al cliente en el proceso de

ventas de una empresa comercializadora de equipos y accesorios para el control y regulacién de fluidos".

Anexo 4 Administracion de Rutas en ERP de la empresa

—_i-Arch\vo Transacciones Procesos  Reportes  Utiitarios  Yentana  Avuda

Lo UE el UwBE| . (2246 =5 A§ oF0

Fecha de la Ruta: .08de enero  de?2018 j @ . Generado . Apiob. & Alm . Cernada
Ruta de la Mafiana | Ruta de la Tarde |
0 & _ =) R K inicio :
Nuevo Editar Elirinar Imprirnir * Sali K final ‘ * [ _>| Wer Guia de Calles
MNurm | Area | Crea... | Diztrita | Ejecu | URG | T | Empresa | Direccion | Contacto | Detalle | VB Alm | Resultad... | VB L. | Re-Frog | ﬂ EH
1 WEM OPE1 LURIN JCV Mo CL  BACKUS/MOTUPE A POBLET LIND PA... | ING DANNY M.  PF 43711 0C 741192 .. Si Mo 01.
2 WEM OPE1 LURIN JCV Mo CL  BACKUS /MOTUPE &Y. POBLET LIND PA.. | SR RICARDOP...  RECOGER 1KIT CODL.. Si Mo 01.
3 VEM OPE1 VILLAEL.. JCV¥ Mo CL  CERROVERDE CAR. PANAMERICAN..  SRTAKAREN L. PF437180C 33866 TTL Si Mo 01.
4 VEM OPE1 ELAGUS.. JCVW Mo CL  TEJDOS PISCO 2. PROLONGACION SRTAJAMETH PF 437230C 18362 TTL Si Mo 01
5 GER AMP  LAMICT..  JCV Mo CL  CERROVERDE A BAUZATEY MEZ.. SR CARLOS AL.. FACT 28097 PF43698 ... Si Mo 01.
6 WEM OPE1  S&NTIA.  JCV Mo CL  AMTAPACCAY /CUSCO  PJLLOSDELFINES M..  SRTADIANAIN.. FACT 25080 PF 43709 ... Si Mo 01.
7 L0G JHM  SENTIA..  JCV Mo CL  SPCC/TOQUEPALA A, CAMINOS DELIM... | ING ARMANDO.. | FACT 25103 PF 43663 ... Si Mo 01.
8 WEM OPE1 JESUSHM.. JCVW Mo Pv  SUNARP A EDGARDO REBA.. SR DANTEME..  TRAMITEVIGEMCIAD.. Si Mo 01.
3 LoG JHM  Callan OPE1 Mo CL  QUIMPAC/CALLAD A MNESTOR GAMBE...  SRREMNATOT..  SACAR CITA A/ PF43. Mo Si 01.
10 VEN OPE1 MaAGDAL.. OPE1 Mo CL  ACEROSAGP/PFISCO AV, ANTOMIO MIRO 0. CLAUDIOANG..  REGIX CONF INGRE.. Mo Si 01.
11 VEM OPE1  ATE OPE1 Mo CL  BACKUS /ATE A4 NICOLAS AYLLOM GUILLERMO FI REGI DM // FACT 251 Mo Si 01
12 LOG JHM  CERCAD.. JHM Mo  P¥  LIDERCON A MATERIALES MR...  REWISIOMEST.. PEDIR EFECTMO CO... Ma Si 01.
13 GER AMP  LURIN JHM Mo CL | CALIDDA /LURIN CAR. PANAMERICAN... | SR ADOLFODE.. ESPE XFCIOM CORRE... Mo Si 01.
14 LOG JHM  Callan JHM Mo CL  RELAPASA CAR.VENTANILLAM..  SRTAMARIAD.. SGOCREVISIOMDEC.. Mo Si 01.
15 LOG JHM  LURIGA..  ERO Mo CL  AMBEV /LURIGAMCHO &Y. LOS LAURELES M. IMG MARCO SA..  PSY 113 CALIBRACIO.. Ma Si 01.
16 LOG JHM  LURIGA..  ERGQ Mo CL  AMBEY /LURIGANCHO | &, LOS LAURELES M... MG MARCO S&..  PREGUNTAR SIYVATL. Mo Si 01.
17 LG JHM  LaVICT..  AMC Mo CL  GLORLA /CARTAYIO &Y PASED DE LAREP..  CLAIRE ORBEG... RO03-2016 SEG CLX.. Mo Si 01.

m
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Anexo 5 Identificacion de despilfarros actual

Identificacion del desperdicio - Proceso de ventas para atencién productos de stock

Tipo de actividad Tipo de desperdicio

Tiempo

Actividad (Hora)

produccién
procesar
Inventario
incesario
Transporte
Innecesario
innecesario
Producto
defectuoso

1 Recepciona [a orden de compra 00:00:50 00:00:50] 00:00:50
2 Envia a impresion orden de compra 00:00:15 00:00:15] 00:00:15)
3 O |Caminaaimpresora 00:00:21 00:00:21] 00:00:21
4 p Espera impresion de la orden 00:00:30 00:00:30) 00:00:30
s e Regresa a su escritorio 00:00:21 00:00:21] 00:00:21
6 r |Verifica si orden existe en OC 00:03:30 00:03:30
7 a Identificacién de SLC Coti 00:01:05 00:01:05
8 c Genera carpeta de la orden de compra en la red 00:01:35 00:01:35
9 i Abre carpeta SLC Coti (generada por comercial en proceso de cotizacion) 00:00:50 00:00:50
10 o |salay copia archivos de carpeta SLC Coti a carpeta orden de compra 00:02:06 00:02:06] 00:02:06
1 n Camina al area comercial 00:00:32 00:00:32] 00:00:32
12 e Entrega orden de compra impresa a comercial 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
13 s Regresa a su escritorio 00:00:32 00:00:32] 00:00:32
14 Redacta y envia por correo orden de compra a ingenieria adjunta oc pdf 00:02:54 00:02:54
15 Espera que Ingenieria procese SLC Adju 02:00:00 02:00:00] 02:00:00
1 Recepciona la orden de compra impresa 00:00:50 00:00:50
2 Busca carpeta SLC Cotien la red 00:00:45 00:00:45] 00:00:45
3 Ubica SLC Coti en sistema 00:00:50 00:00:50
4 Cierra carpeta SLC coti con X 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
5 | Abre y copia correo que envio operaciones en carpeta red cliente 00:01:40 00:01:40) 00:01:40
6 n Valida las especificaciones técnicas de la OC versus la cotizacion al cliente 00:10:00| 00:10:00
7 g Realiza s en orden de compra para ser por i 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
8 e Da ok a la orden de compra del cliente 00:00:10 00:00:10
9 n Modifica el asunto en SLC Coti red (antes # coti a # orden de compra cliente| 00:01:30; 00:01:30
10 i Adjunta en SLC Coti sistema orden de compra en PDF y graba 00:05:35 00:05:35] 00:05:35
11 e Genera una SCL Adju nueva 00:02:40 00:02:40
12 r Jala la SLC Coti a la Adju para que viaje toda la informacion de venta y PDF_| _ 00:03:20 00:03:20
13 i Revisa documentacion PDF en SLC Coti y graba 00:03:00 00:03:00] 00:03:00
14 a Redacta correo a operaciones solicitando aprobacion de la SLC Adju 00:08:00 00:08:00
15 Envia correo OC operaciones indicando # SLC Adjuy # OC CL 00:00:10 00:00:10
16 Camina al area operaciones 00:00:20 00:00:20) 00:00:20
17 Entrega orden de compra impresa a operaciones 00:00:30 00:00:30) 00:00:30
18 Regresa a su escritorio 00:00:20 00:00:20] 00:00:20
1 Recepciona correo con solicitud de aprobacion SLC Adju. 00:00:50 00:00:50
2 o Busca la orden de compra cliente en bandeja 00:00:30 00:00:30,
3 : Verifica si la carpeta SLC Coti esta cerrada (X) 00:00:40 00:00:40)
4 i Valida las especificaciones técnicas de la OC versus la cotizacion al cliente | 00:11:00 00:11:00]
5 : Ingresa informacién de la orden de compra cliente en cuadro OC pendi 00:20:00 00:20:00]
6 i Verifica si los adjuntos de la SLC Adju estan completos 00:01:20 00:01:20) :
7 ° Camina a Gerencia General 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
8 N Entrega orden de compra impresa a Gerencia general y explica SLC Adju 00:00:10 00:00:10) 00:00:10
9 s Regresa a su escritorio 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
10 Tiempo de espera 04:30:00 04:30:00] 04:30:00
1 Busca la orden de compra cliente en su bandeja 00:00:30 00:00:30] 00:00:30
2 G Valida las ificaciones técnicas de la OC versus Cuadro OC 00:14:00 00:14:00] 00:14:00
3 e |Aprueba SLC Adju 00:10:00| 00:10:00
4 . Camina a operaciones 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
6 N Entrega orden de compra impresa a operaciones 00:00:10 00:00:10) 00:00:10
7 < Regresa a su escritorio 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
8 i Aprueba SCL Almacen o SLC Compra 00:05:00 00:05:00] 00:05:00
9 2 Aprueba SLC Prefactura 00:05:00 00:05:00] 00:05:00
10 Aprueba Prefactura 00:05:00 00:05:00 00:05:00
1 Busca en bandeja OC CL para procesar 00:00:40 00:00:40
2 Redacta y envia correo a Cliente agradeciendo la orden 00:05:00| 00:05:00
3 Informa al cliente fecha de entrega 00:05:00| 00:05:00
4 Ubica en red carpeta cliente, guardar correo de agradecimiento env a client{ _00:02:00 00:02:00
5 Genera SLC ALMA 00:15:00 00:15:00
6 Genera SLC Prefactura - jala SLC Adju para que viajen los PDF 00:03:00 00:03:00]
7 Revisa que documentos SLC adju esten copiados y graba 00:14:00 00:14:00]
8 Ingresa los # de Ia SLC generada en cuadro OC Pendientes 00:02:20 00:02:20) 00:02:20
9 Camina a Gerencia General 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
10 Entrega a gerencia OC impresa para aprobacion SLC ALMA y SLC Pref 00:00:10 00:00:10) 00:00:10
11 Regresa a su escritorio 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
12 0 [Tiempo de espera aprobaciones 01:00:00 01:00:00] 01:00:00
13 3 Genera Prefactura 00:02:00 00:02:00
14 e Envia a impresién Prefactura 00:00:15 00:00:15] 00:00:15
15 r Camina a impresora 00:00:21 00:00:21] 00:00:21
16 a Espera impresion de la Prefactura 00:00:15 00:00:15] 00:00:15
17 c Regresa a su escritorio 00:00:21 00:00:21] 00:00:21
18 i Lleva prefactura a Gerencia general 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
19 o Deja prefactura 00:00:10 00:00:10) 00:00:10
20 n Regresa a su escritorio 00:00:40 00:00:40) 00:00:40
21 e [Tiempo de espera aprobaciones 00:50:00 00:50:00] 00:50:00
22 s Ingresa [os # de la prefactura generada en cuadro OC Pendientes 00:01:00 00:01:00] 00:01:00
23 Registra datos en Ruta para despacho en sistema 00:02:00 00:02:00
24 Busca certificados de calidad en carpeta importaciones 00:01:30
25 Envia a impresion certificados de calidad 00:00:25
26 Camina a impresora 00:00:21
27 Espera impresién de certificados de calidad 00:00:40
28 Regresa a su escritorio 00:00:21
29 Camina hacia almacén 00:01:05 00:01:05] 00:01:05
30 Se coloca los EPP’s para ingresar al almacén 00:05:00 00:05:00] 00:05:00
31 Deja orden de compra + certificados de calidad 00:00:15 00:00:15] 00:00:15
32 Se retira los EPP's al salir del almacén 00:05:00 00:05:00] 00:05:00
33 Regresa a su escritorio 00:01:05 00:01:05] 00:01:05
1 Tiempo de espera por termino de turno (dia siguiente) 14:00:00 14:00:00] 14:00:00
2 Busca en bandeja OC CL para procesar 00:00:40
3 ingresa a cuadro OC pendi para buscar prefactura 00:05:00
4 ingresa a sistema para buscar ubicacion del producto 00:05:00
5 A [Camina al almacen para ubicar producto 00:02:00
6 1 Descarga fisica del producto 00:30:00
7 m  [Transporta el producto al patio del almacen 00:10:00
8 a Limpia producto 00:15:00
9 c Solicita a Ingenieria el control de calidad 00:14:00 00:14:00] 00:14:00
10 e Empaque y rotulado del producto 00:02:20| 00:02:20
1 n  |lala prefactura para emision de guia de remision (GR) 00:00:30
12 Envia a impresion GR 00:00:40
13 Imprime factura de venta 00:00:40
14 Entrega producto a transporte segun ruta 00:15:00
15 Entrega factura, GR, Certificados de calidad 00:00:50
Total horas 27:27:25|00:35:37| 24:36:34 01:53:06 00:00:00) 00:22:43) 22:20:45
Total Actividades 100 10 31 59 25 27 7
Porcentaje (%) del total de horas 100% 2.16% 8.2% 89.6% 6.9% 1.4% 81.4%




Anexo 6 Identificacion de despilfarros futuros

Identificacion del desperdicio - Proceso de ventas para atencion productos de stock

Actividad

Tiempo

(Hora)

Tipo de actividad

Despilfarro

produccién

procesar

Tipo de desperdicio

Inventario
incesario

Transporte
Innecesario

Movimiento
innecesario

Producto
defectuoso

1 Recepciona la orden de compra enviada por cliente 00:00:50 00:00:50
3 g Ubica SLC Coti en sistema 00:00:50 00:00:50
6 : Valida las especificaciones técnicas de la OC versus la cotizacion al cliente 00:10:00( 00:10:00
9 ; Modifica el asunto en SLC Coti red (antes # coti a # orden de compra cliente| 00:01:30 00:01:30
10 e Adjunta OC CL PDF en SLC Coti sistema 00:02:10 00:02:10 00:02:10
11 . Genera una SCL Adju 00:02:40 00:02:40
15 . Envia correo OC operaciones solcitando aprobacion SLC Adju 00:00:10 00:00:10
1 i Recepciona correo 00:00:50 00:00:50
P Crea carpeta de orden de compra en red 00:00:45 00:00:45 00:00:45
€ Guarda orden de compra y adjuntos de slc adju 00:01:15 00:01:15 00:01:15
3 ; Aprueba SLC Adju 00:10:00 00:10:00 00:10:00
5 c Genera y aprueba SLC Aima 00:15:00 00:15:00
6 ; Genera y aprueba Prefactura 00:03:00 00:03:00
o Envia correo a cliente informando fecha de entrega 00:01:20( 00:01:20
n Guarda correo de fecha de entrega en carpeta e cliente 00:01:10 00:01:10 00:01:10
14 e Envia correo a Almacen contiene OC cliente + certificado de calidad 00:00:45 00:00:45
23 Registra datos en Ruta para despacho en sistema 00:02:00 00:02:00
2 Recibe correo 00:00:40 00:00:40
3 ingresa a cuadro OC pendientes para buscar prefactura 00:05:00 00:05:00
4 ingresa a sistema para buscar ubicacion del producto 00:05:00 00:05:00
5 A Camina al almacen para ubicar producto 00:02:00 00:02:00
6 | Descarga fisica del producto 00:30:00 00:30:00
7 m Transporta el producto al patio del almacen 00:10:00 00:10:00
8 a Limpia producto 00:15:00 00:15:00
10 c Empaque y rotulado del producto 00:02:50( 00:02:50
11 e Imprime OC Cliente + certificados de calidad 00:00:50( 00:00:50
12 n Imprime Guia de remision 00:00:40 00:00:40
13 Imprime factura de venta 00:00:40 00:00:40
14 Entrega producto a transporte segun ruta 00:15:00 00:15:00
15 Entrega factura, GR, Certificados de calidad 00:00:50 00:00:50
Total horas 2:22:45|00:15:00{01:52:25| 0:15:20| 00:00:00| 00:05:20(00:00:00| 00:00:00{00:00:00| 00:10:00{ 00:00:00
Total Actividades 30 4 21 5 4 0 1
Porcentaje (%) del total de horas 100% | 10.51% | 78.8% | 10.7% 3.7% 0.0% 7.0%




Anexo 7 Cronograma de capacitaciones 2021

Coaching Motivacional

- Seminario de relaciones humanas
- Motivacidn Intriseca

Dirigido al todo el personal de la
empresa

Gestion de inventarios

- Metodo gestion de inventarios
- Stock de seguridad

- cadena de abastecimiento

- Clasificacion ABC

Dirigido al personal de
importaciones y Logistica

Capacitacion EdEx en Gestion y
Mejoramiento de Procesos

Analiza conceptos, métodos y
herramientas para la gestion
efectiva y eficiente de los procesos,
poniendo énfasis en su disefio,
implementacion, control y mejora
continua. Dirigido a los Lideres de
drea

Calendario de capacitaciones 2021

Febrero

Marzo

Coaching Motivacional

- Gestion optima del tiempo
- Motivacién laboral

Dirigido al todo el personal de la
empresa

Coaching Motivacional

- Trabajo en equipo
- Demostrando lo aprendido
- Dinamicas

Dirigido al todo el personal de la
empresa

Mayo

Junio

Gestion de inventarios

- Redes de abastecimiento
- Centro de distribucidn

- Oferta y demanda

- Gestion de indicadores

Dirigido al personal de
importaciones y Logistica

Capacitacion EdEx en Gestion y
Mejoramiento de Procesos

Analiza conceptos, métodos y
herramientas para la gestion
efectiva y eficiente de los procesos,
poniendo énfasis en su disefio,
implementacidn, control y mejora
continua. Dirigido a los Lideres de
drea

Agosto

Setiembre

Capacitacion Interna
Mejora de Procesos

Capacitacion interna, dictado por
cada lider de area que asistio al EAEX

- Mejora de proceso
- Revision de indicadores

Envio de encuesta a clientes
mediante el metodo Servqual

- Responsable Area técnico
Comercial

Noviembre

Diciembre

Charla Analisis de Causa y Efectos
diagrama de Ishikawa y 5 Porques

Dirgido al personal involucrado en el
proceso de ventas

Charla Conociendo nuestros
productos y servicios

Dictado por el area técnico
comercial

Dirigido a toda la empresa

Verificacidn de resultados
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REGISTRO Fecha / /

ASISTENCIA A CAPACITACION

Nombre de la Empresa: ]
Nombre de Capacitacién: Duracién:

Tema: )
Firma:

Expositor:
N° Nombre DNI Cargo Firma

1

N

(= T R O B I ]

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25
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