
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE INGENIERÍA 

Carrera de Ingeniería Empresarial 

“MODELO DE GESTIÓN DE PROCESOS Y SU 

INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN 

UN MINIMARKET EN TRUJILLO” 
 

Tesis para optar el título profesional de: 

Ingeniera Empresarial 

 

Autores: 

Erika Antonella Morales Alva 

Flavia Fernanda Morales Arevalo 

 

Asesor: 

Mg. Ing. Cesia Elizabeth Boñón Silva 
 

Trujillo - Perú 

2020 



   MODELO DE GESTIÓN DE PROCESOS Y SU 
INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO 

 
 

Morales Alva, Erika Antonella y Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pág. 4 

 
 

 

 

 

 

 

Tabla de contenidos 

DEDICATORIA.................................................................................................................................. 2 

AGRADECIMIENTO ......................................................................................................................... 3 

ÍNDICE DE TABLAS ......................................................................................................................... 5 

ÍNDICE DE FIGURAS ....................................................................................................................... 6 

RESUMEN .......................................................................................................................................... 7 

ABSTRACT ........................................................................................................................................ 8 

CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN ....................................................................................................... 9 

CAPÍTULO II. METODOLOGÍA .................................................................................................... 31 

CAPÍTULO III. RESULTADOS ....................................................................................................... 39 

CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES .......................................................................... 72 

REFERENCIAS ................................................................................................................................ 77 

ANEXOS ........................................................................................................................................... 81 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   MODELO DE GESTIÓN DE PROCESOS Y SU 
INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO 

 
 

Morales Alva, Erika Antonella y Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pág. 5 

 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1: Dimensiones, sub-dimensiones y ítems del cuestionario ............................................................ 34 
Tabla 2: Escala valorativa (Baremo) para medir el nivel de satisfacción del cliente ................................... 34 
Tabla 3: Escala valorativa (Baremo) para evaluar las actividades de los diferentes procesos del minimarket "La 

Floristería" ......................................................................................................................................... 35 
Tabla 4: Prueba de confiabilidad del cuestionario de "satisfacción del cliente" ......................................... 37 
Tabla 5: Identificación de los procesos del minimarket "La Floristería" ................................................... 40 
Tabla 6: Matriz de procesos relevantes .................................................................................................. 53 
Tabla 7: Resultados de la evaluación de la satisfacción al cliente externo del minimarket “La Floristería” y sus 

dimensiones ........................................................................................................................................ 54 
Tabla 8: Procesos relevantes definidos para implementar planes de mejora .............................................. 56 
Tabla 9: Evaluación de las ventas de abarrotes y licores en ambos periodos de estudio.............................. 63 
Tabla 10: Prueba de hipótesis para comparar la venta de abarrotes en ambos periodos .............................. 64 
Tabla 11: Prueba de hipótesis para comparar la venta de licores en ambos periodos .................................. 64 
Tabla 12: Evaluación de devoluciones (soles) de abarrotes y licores en ambos periodos de estudio ............ 65 
Tabla 13: Prueba de hipótesis para comparar las devoluciones de abarrotes en ambos periodos .................. 66 
Tabla 14: Prueba de hipótesis para comparar las devoluciones de licores en ambos periodos ..................... 66 
Tabla 15: Evaluación de la satisfacción del cliente externo del minimarket "La Floristería" y sus dimensiones, 

antes y después de aplicar el modelo de gestión de procesos ................................................................... 67 
Tabla 16: Costos de inversión proyectados a 5 años ............................................................................... 69 
Tabla 17: Flujo neto de efectivo ........................................................................................................... 70 
Tabla 18: Calculo del VAN, TIR .......................................................................................................... 70 
Tabla 19: Resultados del VAN, TIR y B/C ............................................................................................ 71 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931103
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931103


   MODELO DE GESTIÓN DE PROCESOS Y SU 
INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO 

 
 

Morales Alva, Erika Antonella y Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pág. 6 

 
 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

Ilustración 1: Diagrama de "Causa - Efecto" propuesto por Ishikawa ....................................................... 39 
Ilustración 2: Mapa de procesos actual de la empresa "La Floristería" ...................................................... 41 
Ilustración 3: Diagrama del proceso de venta actual ............................................................................... 43 
Ilustración 4: Diagrama del proceso de clasificación de productos actual ................................................. 44 
Ilustración 5: Diagrama del proceso de devolución de productos actual ................................................... 45 
Ilustración 6: Diagrama de proceso de abastecimiento actual .................................................................. 46 
Ilustración 7: Diagrama del proceso de desarrollo de políticas y normas actual ......................................... 47 
Ilustración 8: Diagrama del proceso de delivery actual ........................................................................... 48 
Ilustración 9: Diagrama del proceso de apertura actual ........................................................................... 49 
Ilustración 10: Diagrama del proceso de limpieza actual ......................................................................... 50 
Ilustración 11: Diagrama del proceso de almacenamiento actual ............................................................. 51 
Ilustración 12: Diagrama del proceso de supervisión actual .................................................................... 52 
Ilustración 13: Evaluación de la satisfacción del cliente externo del minimarket "La Floristería" y sus 

dimensiones ........................................................................................................................................ 55 
Ilustración 14: Mapa de procesos modelado del minimarket “La Floristería” ............................................ 57 
Ilustración 15: Diagrama del proceso de administración modelado .......................................................... 58 
Ilustración 16: Diagrama del proceso de abastecimiento modelado .......................................................... 59 
Ilustración 17: Diagrama del proceso de almacenamiento modelado ........................................................ 60 
Ilustración 18: Diagrama del proceso de distribución modelado .............................................................. 61 
Ilustración 19: Diagrama del proceso de atención al cliente modelado ..................................................... 62 
Ilustración 20: Comparación de los puntajes pre y post test del cuestionario de satisfacción ...................... 68 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931175
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931175
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931176
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931176
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931177
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931177
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931178
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931178
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931179
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931179
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931180
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931180
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931181
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931181
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931182
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931182
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931183
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931183
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931184
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931184
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931185
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931185
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931186
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931186
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931188
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931188
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931189
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931189
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931190
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931190
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931191
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931191
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931192
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931192
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931193
file:///C:/Users/Flavia%20Morales/Desktop/TITULACIÓN/TESIS%20OFICIAL%20CORRECCIONES.docx%23_Toc43931193


   MODELO DE GESTIÓN DE PROCESOS Y SU 
INFLUENCIA EN LA SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO 

 
 

Morales Alva, Erika Antonella y Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pág. 7 

 
 

RESUMEN 

 

El principal objetivo de esta investigación es determinar la influencia de elaborar un modelo 

de gestión por procesos en la satisfacción del cliente en un minimarket, haciendo uso de 

herramientas como: diagrama de Ishikawa, el mapa de procesos y los diagramas de flujo del 

minimarket. El proceso metodológico consistió en recopilar la información empleando 52 

encuestas a clientes y realizando 2 fichas de observación, con el fin de analizar los datos a 

ser utilizados dentro de nuestra investigación. 

Los resultados obtenidos en el diagnóstico fueron que la empresa cuenta con 10 procesos de 

los cuales 5 son aquellos que requieren una mejora. Asimismo, la evaluación del cliente 

arrojó un puntaje promedio de 2.94 esto quiere decir que, el nivel de satisfacción es regular. 

Es por ello que, se propone la mejora en base al modelo de gestión por procesos. 

Además, como resultado de la aplicación del modelo de gestión se logró mejorar el 

lineamiento de los procesos, logrando satisfacer las necesidades de sus clientes. Finalmente, 

mediante el análisis económico se concluye que la propuesta es viable ya que se obtiene un 

VAN de S/. 47,103.13 y una ratio de beneficio – costo de 3.27. 

 

Palabras clave: Gestión, Procesos, Satisfacción, Cliente  
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ABSTRACT 

 

The main objective of this research is to determine the influence of developing a process 

management model on customer satisfaction in a minimarket, making use of tools such as: 

Ishikawa diagram, the process map and the minimarket flow diagrams. The methodological 

process consisted of collecting the information using 52 customer surveys and 2 observation 

sheets, in order to analyze the data to be used in our research. 

The results obtained in the diagnosis were that the company has 10 processes, of which 5 are 

those that require improvement. Likewise, the costumer’s evaluation yielded an average 

score of 2.94, which means that the level of satisfaction is regular. That is why the 

improvement is proposed based on the process management model. 

In addition, as a result of the application of the management model, it was possible to 

improve the guidelines of the processes, managing to satisfy the needs of its clients. Finally, 

through the economic analysis, it is concluded that the proposal is viable since a NPV of S/is 

obtained. 47,103.13 and a profit ratio - cost of 3.27. 

 

Keywords: Management, Processes, Satisfaction Costumer  
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No se puede acceder al texto completo pues contiene datos confidenciales 
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