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RESUMEN

La presente investigacion busca encontrar el nivel de incidencia de la implementacion de
un Plan de Gestién basado en la Norma Andina NA 0079 con el grado de satisfaccion del

cliente en la empresa Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L.

La Norma Andina NA 0079 establece una serie de pautas para implementar un sistema de
gestion para Micro y Pequefias empresas de diferentes ambitos econémicos, enfocadas
en mostrar la capacidad de cumplir con los requerimientos del mercado bajo las normas
legales exigidas, incrementando la competitividad de la empresa teniendo como meta la
satisfaccion del cliente y una mejora continua. Para aplicar esta norma, se ha realizado
diagnésticos previos tanto en el nivel de cumplimiento de la NA 0079, asi como el nivel de
satisfaccion de cliente para poder determinar una situacion actual. Al mismo tiempo se
emplearon Mapas de Procesos, Diagramas de Procesos e indicadores de gestidon que
permitiran realizar los cambios necesarios en la empresa a fin de alinearse de mejor

manera a la pautas establecidas por la Norma Andina NA 0079.

También, se aplicaron encuestas para medir el nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa tanto antes como después de la aplicacién del plan de gestion. Permitiendo
obtener como resultados que al finalizar la investigacion un 72% de los clientes se
encuentran en el segmento de entre satisfechos y muy satisfechos lo cual significa que la
aplicacién de esta norma si genera beneficios a la empresa. Por otra parte, con respecto
al factor econémico se obtuvo una reduccién de 1.3% de costos operativos para la

empresa.

Finalmente, los autores de la presente investigacion realizan este trabajo con fines
académicos y esperan que el Plan de Gestion basado en la Norma Andina NA-0079 sea
un cimiento para continuar aplicando la norma y evaluando la satisfaccién al cliente en la
empresa. Ademas se espera que la empresa muestre mejoras a nivel de rentabilidad como

consecuencia indirecta del incremento de la satisfaccion al cliente.

Los Autores
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ABSTRACT

This research aims to find the level of incidence of the implementation of a management
plan based on the Andean Standard NA 0079 with the degree of customer satisfaction in

the company Andina, Servicios y Representaciones EIRL

Andean Standard NA 0079 lays down guidelines for implementing a management system
for micro and small enterprises of different economic sectors, focusing on showing the
ability to meet market requirements under the required legal standards, increasing the
competitiveness of the company with the goal of customer satisfaction and continuous
improvement. To apply this standard, it has made previous diagnoses both the level of
compliance of the NA 0079, and the level of customer satisfaction to determine a current
situation. At the same time Process Maps, Process Diagrams and management indicators
that will make the necessary changes in the company to better align to the guidelines
established by the Andean Standard NA 0079 were used.

Surveys were also applied to measure the level of customer satisfaction in the company
both before and after the implementation of the management plan. Can benefit as results
at the end of the research 72% of customers are in the segment between satisfied and very
satisfied meaning that the application of this rule generate benefits to the company.
Moreover, with respect to economic factor 1.3% reduction in operating costs for the

company it was obtained.

Finally, the authors of this study do this work for academic purposes and hope that the
Management Plan based on the Andean Standard NA-0079 to be a standard foundation for
the further implementation and evaluating customer satisfaction in the company. In addition
the company is expected to show improvements at the level of profitability as an indirect

result of increased customer satisfaction.

The Authors
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1.1. Realidad problematica

A nivel mundial desde hace varias décadas, las organizaciones se vienen enfocando en la
importancia de realizar sus actividades buscando brindarle el mejor servicio al cliente y a
la vez ofrecerle un producto de calidad; reducir costos o aumentar la rentabilidad de la
organizaciéon es un objetivo que debe ir de la mano con la satisfaccion del cliente. El
enfoque de generar y mantener una relacion a largo plazo con los clientes no sélo implica
usar los mejores insumos o controlar que los productos defectuosos no salgan a la venta.
Se trata de que cada miembro de la organizacion se comprometa e interiorice que su
trabajo genera un valor agregado al producto o servicio final. De esta manera lo que se
busca es incrementar la percepcion del servicio, la atencién del cliente y el producto por
parte del consumidor final.

Para Josep Alet, existen tres factores fundamentales que un cliente valora al momento de
sentirse satisfecho, la atencion al cliente que enfoca la cordialidad, amabilidad y disposicion
del personal, el servicio al cliente medible a través de la capacidad y manejo de informacion
y/o conocimiento por parte de los colaboradores de la empresa para brindarle un buen
servicio 0 una Optima experiencia de compra al cliente. Y finalmente el producto/servicio
que el cliente adquiere, en el cual influyen los procesos de produccién, logistica de
insumos, empaque, etc. (Alet, 2000)

Como podemos ver, la satisfaccion del cliente no sélo se alcanza con una sonrisa 0 un
“‘Buen dia” por parte del vendedor, es necesario involucrar a todos y cada uno de los
procesos de toda la organizacion para estandarizar, cuantificar y mejorar la actividad de
agregar valor para el cliente.

En el 2008, el musico Dave Carroll, pasajero en un vuelo de United Airlines, vio como el
personal que realizaba la funcién de estibar los equipajes no tenia cuidado con los mismos,
a pesar de mostrar su molestia con el personal de vuelo, al momento de recoger su
equipaje se percat6 que habia sufrido dafios y la empresa nunca reconocio los gastos. El
servicio que el adquirié era transporte aéreo pero la falta de gestién de un proceso interno
de este servicio termind generando en el cliente una molestia que al hacerlo publica a
través de las redes sociales, se viralizd convirtiendo un pequefio problema en pérdidas
econdmicas para la empresa ya que su imagen fue dafiada (EL PAIS, 2008). Luis Maria
Huete, en su libro “Servicios y Beneficios” menciona que el cliente satisfecho es el que
piensa que ha hecho un buen negocio con la empresa adquiriendo determinado servicio, y
ese grado de satisfaccion influira en su comportamiento, en sus relaciones futuras con la

empresa. (Huete, 2005)
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Como poder controlar que cada proceso de la empresa se involucre en generar valor al
producto o servicio final. Para esto, es importante tomar en cuenta la gestion de la calidad
y esto implica estar en una constante mejora, evaluando el progreso de la organizacion
continuamente enfocados en brindarle una mejor experiencia al cliente y asi asegurar su
preferencia hacia la organizacion. Estos avances deben ser cuantificables, estableciendo
indicadores que permitan medir el avance, asi mismo si es necesario, realizar cambios
oportunos para encaminar a la organizacién a los lineamientos establecidos.
En el Perq, varias organizaciones privadas y publicas han sido certificadas por cumplir con
los estandares de calidad en distintos procesos, esto les permite asegurar la competitividad
en el mercado e indirectamente proyectar una buena imagen a sus clientes. Algunas
empresas son AFP Horizonte, AjePer, Alicorp, Agroindustrias Backus, Banco Central de
Reserva del Per( y Cementos Pacasmayo. Y de qué manera se benefician estas empresas
al estandarizar sus procesos operativos, de apoyo y de direccion. Juan Velasco y Juan
Campins, autores del libro “Introduccién a la gestion de la calidad” nos responden que:
La fortaleza da la calidad en la empresa debe verse como la de una cadena en la que cada
eslabon representa una accion a realizar para conseguir la calidad; aunque todos los
eslabones sean fuertes excepto uno que es débil, por éste se rompera. (Velasco Sanchez
& Campins Masriera, 2005, pag. 23)
Entonces, si el efecto de estandarizar los procesos enfocados en la calidad puede
beneficiar o perjudicar a la organizacion, porque no todas las empresas se enfocan en
alcanzar estas estandarizaciones. Una de las principales trabas es el costoso proceso de
estandarizacion, la mayoria de empresas con certificacién son medianas o grandes por lo
gue pueden financiar un proceso de certificacion, pero si consideramos que en nuestro pais
el 94,68% (INEI, 2015) de organizaciones empresariales son micro empresas para las
cuales es dificultoso acceder a esta certificacion. Estamos hablando de mas de un millén
de organizaciones que quedan rezagadas a nivel competitivo. En Cajamarca, donde se
ubica nuestra empresa en estudio, se encuentran aproximadamente 24,300 empresas del
total de 1'200,000 empresas que existen en el Perd, y el 96% son microempresas.

Tabla 1: Total de Empresas segun su dimensién Peru & Cajamarca

Micro Pequefia Mediana Gran Total
Empresa Empresa Empresa Empresa
Peru 1,136,767.00 55,534.00 3,259.00 5,104.00 1,200,664.00
Cajamarca 23,355.00 884 29 40 24,308.00

Haboraciéon Propia

Datos extraidos del Anuario Estadistico 2014
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Ante esta situacion, en la Comunidad Andina de Estandarizacién, con el fin de promover
gue las Mypes trabajen en base a sistemas de gestion de calidad, propuso en el afio 2009
la Norma Andina NA 0079: MODELO DE GESTION PARA MICRO EMPRESAS Y
PEQUENAS EMPRESAS, con la cual se busca que las micro y pequefias empresas se
alineen a un conjunto de requisitos enfocados en buena gestion de la empresa con el
objetivo principal de mejorar la satisfaccién del cliente.

Andina Servicios y Representaciones es una microempresa que cuenta con 22 afios en el
mercado Cajamarquino, dedicada al rubro de servicios brindando soluciones de impresion
y copias laser por demanda a color y negro; ploteados, copias y escaneados de planos a
color y negro; gigantografia digital para interiores y exteriores, acabados de documentos,
identificacion personal para empresas, grabados laser, confeccidn de sellos con tecnologia
laser, fotografia digital en gran formato, equipos y articulos de oficina, suministros de
computo, articulos publicitarios. Durante este tiempo ha buscado posicionarse como una
de las mejores empresas en el rubro en el que se desenvuelve; enfocada siempre en la
calidad y el servicio al cliente. Todo su desarrollo, el proceso de crecimiento, expansion y
mejora se ha realizado de una manera empirica ya que la area administrativa no cuenta
con estudios especializados en administracion. Como parte de sus principales problemas,
el representante legal, Ricardo Manay Séaenz, reconoce que hoy en dia es dificil encontrar
personal calificado para el rubro de servicios de la empresa, ya que los postulantes son
jovenes con pretensiones salariales altas pero muy poco calificados. Adicionalmente,
también nos comenta que la recesién econdmica en la ciudad de Cajamarca, debido a los
conflictos sociales con las organizaciones mineras, se ven reflejados en la actividad
comercial cajamarquina y para el empresario el futuro no se ve muy prometedor. Con
respecto a la empresa, los colaboradores mas antiguos se ven muy comprometidos con
esta, ya que ellos sienten que han sido parte de la fuerza de crecimiento, y la empresa
siempre ha estado invirtiendo en herramientas para que ellos realicen su labor y estar a la
vanguardia con las necesidades del mercado. Ivan Gonzales, colaborador de la
organizacién desde su inicio, también comenta que el nivel de trabajo ha disminuido en
comparacion a afios anteriores. Pero él cree que se deberia descentralizar la direccion de
la empresa puesto que a veces las decisiones tienen que ser tomadas por el representante
legal de la empresa, quien si no estd o se le olvido, retrasa las actividades. Los
colaboradores nuevos, por su parte creen que el trabajo es muy centralizado y que los
conocimientos del manejo de las actividades son celosamente resguardados por los

colaboradores méas antiguos.
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El nivel de satisfaccion del cliente en la empresa, basado en un estudio realizado en junio
del 2014, muestra que los clientes toman a la empresa como una organizacion seria que
busca ofrecer productos/servicios de calidad, enfocados en un buen trato al cliente,
transparencia y mejora continua. De un total de 342 personas encuestadas, mas del 75%
afirma que la atencion al cliente es amable, educada y cordial. El servicio al cliente, es
valorado de manera positiva con 70% de opiniones a favor de que el personal cumple con
las condiciones pactadas, esta capacitado en brindar soluciones rapidas y muestra
predisposicion de atender al cliente. Finalmente, mas de 85% de calificaciones de “Bueno”
0 “Muy Bueno” con respecto al producto/servicio, el empaque, el cumplimiento de las
caracteristicas del producto y/o servicio pactados con el cliente, percepcion de mejora e
innovacion de productos y la calidad. A pesar de los resultados, el gerente de la empresa
cree que es conveniente incrementar las valoraciones acerca del servicio y atencién al
cliente. Por otra parte, un estudio sobre la Competencia de la empresa, realizado a inicios
del 2014 por la propia organizacién, muestra que la empresa se ubica muy por encima de
la competencia con respecto a la calidad general del servicio, a pesar que los competidores
ofrecen precios mas bajos, la empresa se destaca por la calidad de la atencién. La direccion
de la empresa se plantea expandir sus operaciones y diversificar sus lineas de negocios,
pero es consciente de que necesita mejorar el sistema de gestién actual para asegurar un
estandar de atencion que permita seguir enfocados en la calidad y la satisfaccién del
cliente.

Los autores de la tesis creen conveniente realizar un estudio de la empresa analizando el
ambiente interno y externo de la organizacién para identificar La Incidencia de un Plan de
Gestion basado en la Norma Andina NA-0079 sobre la satisfaccion del cliente de la
empresa Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en Cajamarca en el afio 2014.

1.2. Formulacién del problema

¢En qué medida el Plan de Gestién basado en la Norma Andina NA-0079 incide en el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. -

Cajamarca en el afio 20147
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1.3. Justificacion

1.3.1. Justificacion Tedrica: La aplicacién del presente estudio permitira ampliar el
conocimiento de un Plan de Gestion basado en la Norma Andina NA 0079 y la incidencia

en la satisfaccion del cliente de la empresa en donde se aplique.

1.3.2. Justificacion Practica: Asi mismo, mediante su aplicacién permitira incrementar el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Andina, Servicios y Representaciones
E.l.LR.L. mediante la alineamiento del desarrollo de los distintos procesos operativos, de

apoyo y de direccion a los requerimientos presentados en la NA 0079.

1.3.3. Justificacion Metodoldgica: También generara un antecedente de aplicacion de
la norma el cual podréa ser usado en futuras investigaciones o como consulta sobre métodos
del incremento del nivel de satisfaccion al cliente. Finalmente los autores podran obtener
su titulo de Licenciado en Administracién aplicando los conocimientos adquiridos durante

su carrera.
1.4. Limitaciones
Las limitaciones de esta investigacion fueron las siguientes

e Espacio Geogréfico: Esta investigacién se basa en la sede principal de la
empresa Andina, Servicios y Representaciones EIRL, que se encuentra
ubicada en la ciudad de Cajamarca en el afio 2014
¢ Financiamiento: El estudio para la elaboracion de la presente investigacion
fue financiado por los investigadores.
e Sociales: Debido a que la presente investigacion se encuentra enfocado sélo
en el ambito de la empresa Andina, Servicios y Representaciones EIRL.
Recalcar que a pesar de estas limitaciones, los investigadores culminaron con la presente
investigacion, debido a que consideran que lograr la satisfaccién del cliente es un factor
muy importante para desarrollo y crecimiento de una empresa como Andina, Servicios y
Representaciones EIRL, y mucho méas basandose en la Norma Andina NA-0079, que a la
vez refuerza procesos operativos, estratégicos y de apoyo lo que hace que los resultados

sean mucho mejores.

Br. Manay Mendoza Ricardo

. pag. 6
Br. Mestanza Guanilo Nataly



: Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y

su incidencia en la satisfaccién del cliente en la empresa

UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio
PRIVADA DEL NORTE

2014.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar la incidencia del Plan de Gestién basado en la Norma Andina NA-0079 en el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Andina, Servicios y Representaciones

E.I.R.L. - Cajamarca en el afio 2014.
1.5.2. Objetivos Especificos

A continuacién de fundamentan los objetivos especificos que ayudaran a cumplir los

propésitos de la investigacion:

1. Diagnosticar el nivel de satisfaccion del cliente segln los requisitos establecidos en
la NA 0079 y el nivel del cumplimiento de la norma en la empresa Andina Servicios
y Representaciones E.I.R.L. - Cajamarca en el afio 2014.

2. Evaluar los resultados obtenidos en el diagnostico del nivel de satisfaccion del
cliente segun los requisitos establecidos en la NA 0079 para la empresa Andina
Servicios y Representaciones E.I.R.L. - Cajamarca en el afio 2014.

3. Disefar una propuesta factible para la aplicacion de la Norma Andina NA-0079 en
los procesos operativos, de apoyo y estratégicos para incrementar el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Andina Servicios y Representaciones E.I.LR.L.

4. Implementar la propuesta de un plan de gestion basada en la Norma Andina NA-
0079 en los procesos operativos de la empresa Andina, Servicios y
Representaciones E.I.R.L. durante los meses de Septiembre a Diciembre del afio
2014.
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2.1. Antecedentes
Como antecedentes encontramos:

Grados Le6n, Briggite Katherine - afio 2005 - en su tesis "Aplicacion de un programa

de Calidad en una Empresa de Transportes", resalta que:

Para realizar una investigacion relacionada a la Calidad es necesario y fundamental
emplear herramientas cualitativas y cuantitativas para la obtencion de informacion, asi
mismo resalta la importancia de no sélo ofrecer una soluciéon inmediata a cualquier
problema o inconveniente con respecto a la calidad sino utilizar el Mejoramiento continuo
como herramienta para poder mantenerse a la vanguardia en los procesos de la empresa.

En sus conclusiones menciona que:

e El Mejoramiento Continuo es una herramienta que en la actualidad es
fundamental para todas las empresas porque les permite renovar los procesos
gue realizan, lo cual hace que las empresas estén en constante actualizacion;
ademas permite que las organizaciones sean mas eficientes y competitivas,
fortalezas que le ayudaran a permanecer en el mercado.

Adicionalmente como parte de sus recomendaciones, expresa la sugerencia de continuar
con el programa de calidad empleando herramientas estadisticas con las cuales ver el

avance que se realiza con el tiempo. Entre las recomendaciones, resalta:

¢ Esimportante que la Empresa Linea S.A. permanentemente mida los niveles de
calidad de sus servicios, haciendo uso de herramientas estadisticas como son:
el grafico de control, grafico de Pareto, el diagrama de causa - efecto, diagrama
de dispersion, entre otros.

e Generar conciencia en la gerencia de la empresa acerca de la importancia que
tiene la implantacién de un Programa de Mejoramiento Continuo, ya que esta
va a permitir obtener ventajas competitivas y por ende el éxito empresarial.

Asi como Grados Ledn, Briggite Katherine afirma en su investigacion que la mejora
continua es un factor clave para lograr el éxito de una empresa, se considera que la
Empresa Andina Servicios y Representaciones EIRL no debe conformarse con los
resultados obtenidos en esta investigacion, sino que ademas debera realizar una
evaluacion constante y tomar medidas correctivas segun los resultados que se vallan
obteniendo en cada periodo de evaluacion, para posteriormente lograr la certificacion de la
Norma Andina NA 0079, para poder diferenciarse como una empresa bajo un enfoque de

trabajo en calidad y un excelente servicio al cliente.

Br. Manay Mendoza Ricardo

. pag. 9
Br. Mestanza Guanilo Nataly



: Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y

su incidencia en la satisfaccién del cliente en la empresa

UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio
PRIVADA DEL NORTE

2014.

Cueva Chafalote, Rudy Orlando - afio 2007 - en su tesis "Influencia de la Calidad Total
en una Empresa”, menciona que es importante identificar que un programa de Calidad
Total, correctamente estructurado y aplicado, genera beneficios econdmicos a las
empresas que tienen claramente establecidas sus estrategias de mejora continua.
Adicionalmente sostiene que la Calidad se ha convertido en un elemento importante y
esencial de la gestién de empresas en la actualidad y también un reto enorme debido a
que los consumidores actuales son mas exigentes con la calidad del producto o servicio

que adquieren. Como parte de sus conclusiones tenemos:

e En la actualidad, los consumidores se han convertido en personas mas
exigentes con la calidad, tanto del producto como del servicio. Debido a esto las
empresas, tratan de brindar mayor informacion a sus clientes acerca de sus
productos y sus ventajas con respecto a la competencia. Por estos motivos se
hace prioritaria alguna herramienta de gestion que permita hacer frente a estos
desafios. La calidad total es buena alternativa en el momento de lograr mejoras
continuas en una empresa para el logro de sus objetivos.

e Segln el segmento de mercado de la empresa en estudio, la calidad de los
productos y del servicio se hace una necesidad para mantener un nivel de
competitividad acorde con las exigencias de los clientes.

Finalmente, dentro de las recomendaciones, Cueva vuelve a mencionar la importancia de
un programa de Calidad para mantener un nivel de competitividad en el mercado. Tomando

sus propias recomendaciones menciona que:

¢ Para mantener el nivel de competitividad acorde con el entorno en el que nos
encontramos, se hace prioritario la aplicacion de un programa de calidad Total

que permita a la empresa mejorar los procesos internos donde esta requiera.

Al igual que el investigador Cueva Chafalote, Rudy Orlando se considera que
actualmente para lograr alcanzar totalmente la satisfaccion del cliente es necesario brindar
un valor agregado al producto o servicio que se le ofrece al cliente, en este caso “Calidad”,
es por ello que para el desarrollo de nuestra investigacion se evalu6 a detalle este punto
en cada proceso que realizaba la empresa, con el fin de no solo brindar un valor agregado
al producto y/o servicio terminado que la empresa brinda, sino a las actividades que se

realizan para que este producto y/o servicio terminado llegue a las manos del cliente.
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Paredes Tejada, Felix Alejandro — afio 2006 — En su tesis titulada “Control de Calidad
en una Empresa de Servicios“. Presentada para obtener el titulo profesional de

Licenciado en Administracion, propuso las siguiente recomendacion:

e Como un medio de mejora de la calidad para la empresa LIMPSA S.A.C., se
recomienda aplicar encuestas periddicamente, para conocer el nivel de
satisfaccion del servicio que reciben, sus quejas, sugerencias y asi de esta
manera dar solucion a sus problemas y poder superar sus expectativas.

El aporte que brinda Paredes Tejada, Felix Alejandro, corrobora lo analizado en la Norma
Andina NA 0079, es por ello que la recoleccion de la informacion para la presente
investigacion no solo se obtuvo de los clientes externos, sino también de los cliente
internos, ya es importante conocer las sugerencias y criticas constructivas de los
colaboradores, ya que ellos son los que perciben la realidad diariamente en cada proceso

que realizan.

Burga Casanova, Aneli del Carmen en su tesis para optar el titulo de Licenciada en
Administraciéon llamada “Estrategias para mejorar la atencién al cliente” 2003,

menciona que:

e El tener un buen nivel de satisfaccion de las expectativas hace suponer que se
esta generando un gran vinculo entre la lealtad y la satisfaccion del cliente.

e El tener una buena imagen de la calidad del personal, no es suficiente para
alcanzar altos estandares de la calidad de Atencion al Cliente. Lo que al parecer
puede ser una contradiccion en realidad lo que muestra es que a pesar de tener
personal idéneo y capacitado para cada uno de los puestos, hay otros factores
que desmerecen la calidad del servicio.

e Hay que tener en cuenta que no solo basta tener personal capacitado y
adecuado para el puesto, sino que también debe tenerse en cuenta el nivel de
motivacion en cada uno de ellos.

e Se afirma que la conquista de nuevos clientes se puede lograr con relativa
facilidad porque ahora los clientes demuestran poca lealtad. Lo que es bastante
dificil conservar a los actuales clientes.

e Las estrategias empresariales de hoy en dia, cada vez mas deben basarse en
el cliente, entendiéndose esto como “superar el nivel de expectativas del
cliente”.

Se concuerda con la afirmacién la investigadora Burga Casanova, Aneli del Carmen, que

la atencion al cliente es fundamental al momento de brindar un producto o servicio al

Br. Manay Mendoza Ricardo

. pag. 11
Br. Mestanza Guanilo Nataly



: Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y

su incidencia en la satisfaccién del cliente en la empresa

UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio
PRIVADA DEL NORTE

2014.

cliente, es por ello que la propuesta de la presente investigacién va enfocada en obtener la
satisfaccion del cliente, no solo en el producto o servicio que adquiere, sino también en la

calidad al momento de atender al cliente, cumpliendo asi totalmente con sus expectativas.

Lavado Rabanal, Isaac Antonio y Ledn Calderdn, Barbara Mujer — afio 2012 — en su
tesis Diaghostico e implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en
la norma andina na: 0079: 2009 y sus efectos en el desempefio laboral de los
trabajadores y el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa SERCON A-1
S.A.C., considera las siguientes conclusiones luego del desarrollo de su
investigacion:

e La implementacion del sistema ha permitido establecer procedimientos
especificos en cada una de las areas de la empresa, lo cual permite disminuir
la ocurrencia de posibles errores, ya que cada uno de los miembros de la
empresa sabe de qué manera debe realizar sus funciones.

e Asi mismo, la implementacién del sistema permite el Gerente General cuente
con mayor tiempo para dedicar a analizar la gestion de la empresa, puesto que
las funciones estan adecuadamente delegadas por lo que sus trabajadores

deben depender menos de él.

Resaltando los beneficios que ofrece la implementacién de la Norma Andina NA 0079 como
una herramienta para estandarizar la gestién de las microempresas y por lo tanto mejorar
la misma liberando de ciertas funciones a la cabeza de la empresa a fin de que pueda
enfocarse en otros aspectos de la empresa. Las aportaciones que nos brindan Lavado
Rabanal Issac y Leon Calderon Barbara, reafirma los resultados obtenidos, si bien es
cierto en la presente investigacion solo se aplicé el plan de gestion en los procesos
operativos debido a que s6lo en estos se podria obtener resultados a un corto plazo, es
por ello que recalco a la empresa que, de aplicar este plan de gestidn propuesto en la
presente investigacion por completo, los resultados serian mas beneficios serian mucho

mayores para la empresa.
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2.2. Bases Teodricas

2.2.1. Norma Andina NA 0079 (Primera Edicion 2009-11-17 Modelo de Gestidn para
Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

Objeto Y Campo De Aplicacion

Esta norma establece los requisitos fundamentales para implementar un sistema de gestion
en micro empresas y pequefias empresas de cualquier sector econémico, tanto de bienes

como de servicios, en un entorno de negocios actual que permita:

o Demostrar la capacidad de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos
reglamentarios aplicables;
o Fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion de los
clientes y la mejora continua.
La aplicacion de esta norma facilita la implementacion de los modelos internacionales de
los sistemas de gestion tales como 1ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, entre otros.

La direccion debe planificar y realizar con una periodicidad definida, las actividades de
analisis y evaluacidn necesarias relativas a:
¢ el cumplimiento de la estrategia organizacional, incluyendo el uso de indicadores;
e |a satisfaccion del cliente;
¢ el desempefio de los procesos para la organizacion;
¢ |a implementacion de mecanismos de control y evaluacion necesarios para la

mejora continua de los procesos, bienes o servicios, 0 ambos.

Con base en las anteriores actividades, la direccion debe implementar planes de mejora
continua, que incluyan:

e proyectos para mejorar el desempefio;

e acciones correctivas para eliminar las causas de los problemas detectados;

e acciones preventivas para evitar la ocurrencia de problemas potenciales.
Estos planes deben incluir analisis de causas, acciones para eliminar las causas
detectadas, responsables, tiempos de ejecucidn, recursos requeridos y resultados
esperados. Los resultados de la evaluacion de la gestion deben ser comunicados dentro
de la organizacion, se debe generar registros de estas actividades, incluyendo la

determinacion de su eficacia.

Para los proyectos de mejora se debe determinar la relacion beneficio costo.
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PROCESOS OPERATIVOS

Gestion Comercial

La empresa debe planificar, documentar, implementar y mantener actualizado su proceso
de gestion comercial que incluyan las siguientes actividades como minimo:
e identificar el mercado objetivo;
e investigar las necesidades y expectativas del mercado objetivo;
e analizar la competencia y determinar las ventajas competitivas;
o definir las politicas y estrategias de ventas;
e establecer el sistema de comercializacién de producto;
¢ formalizar acuerdos y compromisos con los clientes, con respecto a los productos,
condiciones de entrega y condiciones comerciales;
e realizar actividades de venta y distribucién del producto o servicio o0 ambos de
acuerdo con lo pactado con el cliente;
e realizar seguimiento y servicio posterior a la entrega; incluyendo atencién de quejas
y reclamos;

evaluar la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Planificacién del producto y de sus procesos de realizacion

Planificacion de Productos
La empresa debe definir y documentar las especificaciones, teniendo en cuenta las
necesidades del mercado, los requisitos técnicos y las necesidades del cliente, aspectos

legales y reglamentarios de los productos, por suministrar.

Planificacién y desarrollo de procesos

Se debe planificar y documentar el proceso de realizacién del producto, en funcién de sus
especificaciones, necesidades de los procesos y de las proyecciones de innovacion desde
la recepcion de la informacion sobre las caracteristicas de producto o servicio, hasta la
entrega al destino final, identificando las etapas, actividades criticas o puntos de control,

recursos y responsables.

Disefo y Desarrollo de Productos

Cuando la empresa defina o modifique las caracteristicas de sus productos, segln las
exigencias de los clientes, del mercado y los proyectos de innovacion, debe establecer,
documentar y ejecutar un plan de disefio que incluya: objetivo del disefo, etapas,

cronograma, responsabilidades, recursos y resultados esperados de cada etapa.
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Durante la ejecucién del plan de disefio, se deben generar registros de revisién de cada

etapa frente a los objetivos del disefio, verificacion de los resultados finales del mismo.

Gestion de Compras

La empresa debe:

o definir y documentar el proceso de compra del producto (materia prima, insumos,
productos terminados, entre otros) o requerimientos del servicios;

e definir y documentar las especificaciones del producto que se va a comprar
teniendo en cuenta si aplica las especificaciones definidas en normas nacionales e
internacionales;

¢ definir y documentar previamente las necesidades o requerimientos de compra de
materias primas, insumos, productos terminados, de bienes o servicios;

¢ definir y documentar los criterios de seleccién de los proveedores y registro de su
cumplimiento;

¢ verificar que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados;

o definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento para la

preservacion y conservacion de los productos adquiridos.

Produccién de Bienes o Prestacion de Servicio

La empresa debe establecer un programa de produccién de bienes o de prestacion del

servicio documentado que incluya:

¢ tipos de producto por generar,
¢ definicién y asignacion de capacidad requerida;
e asignacion de recursos

Dependiendo del tipo de producto, la empresa debe:

o definir las etapas del proceso productivo o de la prestacion del servicio;

o fabricar el bien o prestar el servicio bajo las condiciones especificadas;

e identificar el producto, si es aplicable, en cada una de las etapas de producciéon o
prestacion del servicio;

e establecer y aplicar métodos de control de proceso;

e realizar la validacion del proceso productivo, del producto o prestacion del servicio,
de acuerdo con lo planificado, para asegurar que el producto resultante sea capaz
de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando

sea aplicable;
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establecer y aplicar los métodos de verificacion, tales como ensayos o
inspecciones, con el fin de evaluar la conformidad del producto con los requisitos
especificados, generando registros que evidencien la conformidad del mismo;
definir y aplicar procedimientos para la identificacion y control del producto no
conforme;

presentar y entregar el producto segun los requisitos especificados;

definir una metodologia para el control de los inventarios de materia prima, producto
en proceso y producto terminado;

definir y mantener las condiciones adecuadas de almacenamiento para la

preservacion y conservacion de los productos.

PROCESOS DE APOYO

Recursos Humanos

La empresa debe planificar e implementar un proceso de gestion humana, que le permita

contar con el personal adecuado para el desarrollo de sus actividades, para esto, la

organizacion debe:

definir las funciones y responsabilidades del personal;

establecer las necesidades de competencia en cuanto a educacion, formacion
(capacitacién y/o entrenamiento), habilidades y experiencia apropiadas;

identificar las necesidades de formacién (capacitacién y/o entrenamiento) propias
del cargo;

establecer, definir y documentar los procedimientos de seleccion, contratacion,
capacitacion o entrenamiento, de acuerdo con las necesidades detectadas;
mantener las competencias del personal segun las necesidades detectadas;
evaluar peridédicamente el desempefio del personal y mantener registros de los
resultados;

realizar la contratacién del personal directo e indirecto segun lo estipulado en la ley,

segun el tipo de contratacion establecido por la empresa.

Gestion de la Informacion

La empresa debe establecer y aplicar un procedimiento para el maneo de la informacion

que permita:

tener acceso a la informacién confiable y oportuno;
analizar e interpretar adecuadamente la informacion;

proteger la informacion relevante para las actividades de la empresa.
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Esta informacién debe servir de base para la evaluacion de la gestion, segln su relevancia.

Control de Documentos

Los documentos requeridos en esta norma y los que la empresa determine o la ley se lo
exija como necesarios, deben estar formalmente aprobados por la autoridad que se defina
para tal fin; deben estar vigentes y disponibles para su consulta y aplicacion por las

personas que lo requieran; también se debe evitar el uso de documentos obsoletos.

Control de Registros
La empresa debe mantener actualizada la informacién relacionada con:
¢ la identificacion de los riesgos potenciales que puedan llegar a afectar sus activos
y establecidas las acciones preventivas necesarias para salvaguardarlos;
¢ |os costos de sus bienes o servicios y mantener registros de los calculos de estos;
e el nivel minimo de operacion (punto de equilibrio) para no generar pérdidas;

¢ los informes periddicos oportunos y confiables de la situacién financiera.

Gestion Financiera

La empresa debe mantener actualizada la informacion relacionada con:
e identificacion de los riesgos potenciales que puedan llegar a afectar sus activos y
establecidas las acciones preventivas necesarias para salvaguardarlos;
¢ |os costos de sus bienes o servicios y mantener registros de los calculos de estos;
¢ el nivel minimo de operacion (punto de equilibrio) para no generar pérdidas;

¢ |os informes periédicos oportunos y confiables de la situacién financiera.

Gestion de Recursos Fisicos (maquinaria, instalaciones y equipos)

La empresa debe:
e disponer de la infraestructura, maquinaria, equipos y condiciones necesarias para
cumplir los requisitos de los procesos y de los productos;
e determinar y planificar el mantenimiento de la infraestructura y de los equipos que
le permitan su funcionamiento adecuado;
e cuando sea aplicable, debe tener verificados y calibrados los equipos de medicion

y los correspondientes registros.
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DOCUMENTOS BASE DE ESTUDIO

NTC 6001:2008, Modelo de Gestion para micro empresas y pequefias empresas (MYPES)
NTC 5254:2006, Gestion de Riesgo

NA-1ISO 9000:2007, Sistemas de Gestion de la Calidad, Fundamentos y Vocabulario.
NA-1ISO 9001:2007, Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

NA-ISO 9004:2007, Sistemas de Gestidn de la Calidad. Directrices para la mejora del
desempefio.

NA-ISO 10002:2007, Gestion de la Calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el

tratamiento de las quejas en las organizaciones.

2.2.2. ¢Qué es Calidad?

Al respecto de este término, Juan Velasco y Juan A. Campins mencionan que:

Se habla de calidad de vida, de un regalo de calidad, o de la mala calidad de un boligrafo
barato. Si hiciéramos una encuesta sobre qué es para cada persona la calidad,
obtendriamos respuestas del tipo: lo bueno, lo que estad hecho con buenos materiales, lo

que estéa bien fabricado, lo duradero, lo que nunca da problemas, etc.
Una definicion muy extendida del concepto calidad es:

"Un producto es de calidad cuando satisface las necesidades y expectativas del usuario”

(Velasco Sanchez & Campins Masriera, 2005, pag. 20)

Por otro lado para James R. Evans y William M. Lindsay, para comprender la calidad, debe

ser enfocada desde distintas perspectivas, como mencionan:

La calidad puede ser un concepto confuso debido en parte a que las personas lo consideran
la calidad de acuerdo con diversos criterios basados en sus funciones individuales dentro
de la cadena de valor de produccién y comercializacion. Ademas, el significado de calidad
sigue evolucionando conforme la profesién de la calidad crece y madura. Ni asesores ni
profesionales de los negocios concuerdan en una definicion universal. En un estudio, en
gue se pidi6 a los administradores de 86 empresas del este de Estados Unidos definir la
calidad, se obtuvieron varias docenas de numerosas respuestas, entre las que se incluyen

las siguientes:

e Perfeccion.

e Consistencia.

¢ Eliminacion de desperdicios.
¢ Velocidad de entrega.

e Observancia de las politicas y procedimientos.
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e Proveer un producto bueno vy (til.

e Hacerlo bien la primera vez.

e Complacer o satisfacer a los clientes.

e Servicio y Satisfaccion total para el cliente.
Por tanto, es importante entender las diferentes perspectivas desde las cuales se ve la
calidad a fin de apreciar por completo el papel que desempefia en las distintas partes de
una organizacion de negocios. (Evans & Lindsay, 2011, pags. 12-15)
2.2.3. Gestién de Calidad
La gestion de la calidad exige una actitud proactiva de autoanalisis y de proposicion de
objetivos permanentemente. No es necesario haber detectado un error para iniciar una
accion, bastara. Con que no se alcancen los objetivos propuestos. Es decir, no se actia
s6lo cuando hay defectos. Otro elemento a destacar es la implicacion de todos los
miembros de la organizacién, y muy especialmente de la alta direccién, que es la que debe
liderar la gestion de la calidad. Para llegar a comprender la definicién de la gestion de la
calidad, es necesario comprender qué es la politica de calidad, los objetivos de calidad, asi
como la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad que aparecen
en la propia definicion (son los medios para lograr la gestion de la calidad). (Sangiiesa
Sanchez, Mateo Duefias, & llzarbe lzquiero, 2006)
2.2.4. Satisfaccion del Cliente
Antes de profundizar en cémo lograr la satisfaccion del cliente, es necesario primero
mencionar el significado de este. Es asi que empezaremos con la descripcién que le brinda

el autor Luis Maria Huete en su libro Servicios y Beneficios

¢ Qué es la satisfaccion de clientes? Desde una definicion basica, el cliente satisfecho es
el que piensa que ha hecho un buen negocio con la empresa adquiriendo un determinado
servicio, y ese grado de satisfaccion influird en su comportamiento, en sus relaciones
futuras con la empresa. Por eso sera necesario estudiando el comportamiento del cliente.
(Huete, 2005)

Asi también el autor Josep Alet en su libro Marketing Relacional, nos brinda otra definicion

acerca de Satisfaccion del Cliente:

La satisfaccion del cliente es el resultado de la valoracidon que realiza sobre la calidad
percibida en el servicio o producto entregado por la empresa. Existen tres factores
fundamentales que un cliente valora al momento de sentirse satisfecho, la atencion al
cliente que enfoca la cordialidad, amabilidad y disposicion del personal, el servicio al cliente

medible a través de la capacidad y manejo de informacion y/o conocimiento por parte de
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los colaboradores de la empresa para brindarle un buen servicio o una 6ptima experiencia
de compra al cliente. Y finalmente el producto/servicio que el cliente adquiere, en el cual

influyen los procesos de produccion, logistica de insumos, empaque, etc. (Alet, 2000)

2.2.5. Importancia de la Satisfaccion del Cliente
Es importante conocer la importancia que tiene la Satisfaccién del cliente para la empresa,

Garcia Ruesta Meysi Vanessa en su investigacion llamada Medicién de la satisfaccién del
cliente en una empresa de Retail, describe lo siguiente:

La satisfaccion de los clientes, es el elemento mas importante de la gestion de la calidad y

base del éxito de la empresa.

Algunas estadisticas:

Soélo el 4% de todos los clientes con problemas se quejan.
e En promedio una persona con un problema se lo comunica habitualmente a
otras 9 personas.
e El costo de conseguir un cliente nuevo es generalmente de 5 a7 veces mas que
elde mantener los clientes actuales
e El costo de contratar y formar un empleado nuevo es hasta 10 veces mas
grande que el de mantener a los actuales.
Producto de diversas investigaciones realizadas por la American Marketing Association se

lleg6 a las siguientes conclusiones:

o Cien clientes satisfechos producen 25 nuevos clientes
e Por cada queja, existen otros 20 clientes que opinan lo mismo pero que no se
molestan en presentar la queja
e El costo de conseguir un nuevo cliente equivale a cinco veces el de mantener
satisfecho al que ya esta ganado
¢ Un cliente satisfecho comenta en promedio su buena experiencia a otras tres
personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con nueve
En materia de servicios, una persona satisfecha transmite a otras tres, por término medio.
Una persona insatisfecha comunica su insatisfaccién a once personas, por término medio.

Asi que un 1% de clientes insatisfechos produce hasta un 12% de clientes perdidos.

Los consumidores satisfechos, se muestran dispuestos a pagar un “cargo extra” a cambio

de la “satisfaccion extra” que logran con determinados productos o servicio.

Los clientes contentos son mas leales a las marcas que los clientes insatisfechos,
mostrandose mas inclinados a repetir las compras de los mismos productos utilizados y a

comprar los otros productos de la empresa. Al combinar esta actividad con la disposicion
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de los clientes a pagar un precio mas alto, se logran mas altos niveles de ingresos y, en

consecuencia, una mayor rentabilidad.

Las comunicaciones de marketing cuestan mucho menos, pues un cliente contento actlia
como un vendedor voluntario; él habla con otros clientes: amigos, familiares colegas,
relacionados en el area de negocios, etc. Ademas no s6lo son mas leales a las marcas,
sino que se mantienen leales por mas tiempo, esto significa, que estdn menos dispuestos
a cambiar hacia productos nuevos o abandonar los proveedores tradicionales cuando
aparece una oferta alternativa que sea algo mas barata. Eso les da a las empresas que
mantienen estos niveles de lealtad un “respiro”, una oportunidad, un “periodo de
gracia’15que, si se utiliza eficazmente, puede ayudarles a protegerse mejor contra

incursiones de la competencia en sus mercados.

Se concluye que los clientes y/o consumidores constituyen uno de los principales activos
de la empresa (conjuntamente con su fuerza laboral y capacidad de direccién). El valor de
este activo, puede calcularse como el valor presente de las ventas promedios por periodos
de tiempo correspondientes a los diferentes tipos de clientes y multiplicados por los nuevos

clientes que ellos atraen a la empresa. (Ruesta, 2011)
2.3. Definicién de términos béasicos
Para los propdsitos de esta norma, se aplican las siguientes definiciones:

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados. (Comite Andino de
Normalizacion, 2009)

e Procesos de Direccion: el proceso de planear, organizar, liderar, controlar y
analizar los esfuerzos de los miembros de la organizacién y el empleo de todos los
demas recursos para lograr objetivos organizacionales establecidos. (Meseon,
1985)

e Planificacion y Direccién: Direccion global de la organizacién, que estipula las
direcciones por seguir para alcanzar los objetivos determinados, Se hace operativa
a través de los planes de accién. (Comite Andino de Normalizacion, 2009)

e Evaluacion de la Gestidn: proceso a través del cual se evaltua el cumplimiento de
la estrategia organizacional, la satisfaccion del cliente, el desempefio de los
procesos, la implementacion de mecanismos de control y evaluacion necesarios
para la mejora continua de los procesos, bienes o servicios, 0 ambos. (Comite

Andino de Normalizacién, 2009)
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e Procesos Operativos: Procesos implicados directamente con la prestacion del
servicio. (Meseon, 1985)

e Gestion Comercial: Proceso a través del cual la empresa debe identificar el
mercado objetivo, investigar las necesidades y expectativas del mercado, analizar
la competencia, definir las politicas y estrategias de ventas, establecer el sistema
de comercializacién, formalizar acuerdos y compromisos con los clientes, realizar
actividades de venta y distribucion, dar seguimiento y servicio posterior a la entrega;
incluyendo atencion de quejas y reclamos y finalmente evaluar la satisfaccion de
las necesidades del cliente. (Comite Andino de Normalizacion, 2009)

e Logistica Operativa: Proceso encargado de definir y documentar el proceso de
compra del producto o requerimientos del servicios, las especificaciones del
producto que se va a comprar, las necesidades o requerimientos de compra, los
criterios de seleccion de los proveedores y registro de su cumplimiento, verificar
que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados, mantener
las condiciones adecuadas de almacenamiento. (Comite Andino de Normalizacion,
2009)

e Procesos de Apoyo: Procesos que dan apoyo a los procesos operativos,
aportandoles los recursos necesarios. Son procesos en los que el cliente es interno.
(Meseon, 1985)

e Gestion de Recursos Fisicos: Proceso encargado de disponer de la
infraestructura, maquinaria, equipos y condiciones necesarias para cumplir los
requisitos de los procesos y de los productos, determinar y planificar el
mantenimiento de la infraestructura y de los equipos que le permitan su
funcionamiento adecuado y cuando sea aplicable, debe tener verificados y
calibrados los equipos de medicién y los correspondientes registros. (Comite
Andino de Normalizacién, 2009)

e Atencién al Cliente: Actividad a través de la cual se tranzan las necesidades
insatisfechas del cliente con el vendedor a fin de poder identificar el producto o
servicio capaz de satisfacer estas necesidades. (Alet, 2000)

e Servicio al Cliente: Proceso de ejecuciéon del servicio o venta del producto de
acuerdo a las necesidades del cliente previamente identificadas, para dar lugar a
este proceso el personal debe estar capacitado y conocer como cubrir esta
necesidad insatisfecha. (Alet, 2000)

e Producto: Resultado de un proceso

o Servicios (por ejemplo, transporte)
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o Software (por ejemplo, programas de computador, diccionarios)
o Hardware (por ejemplo, parte mecanica de un motor)
o Materiales (por ejemplo, lubricantes) (Comite Andino de Normalizacion,
2009)
e Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos deseables. (Huete, 2005)
e Eficacia: Extension en la que realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados. (Comite Andino de Normalizacién, 2009)
e Eficiencia: Relacion entre resultados alcanzando y los recursos utilizados. (Comite

Andino de Normalizacién, 2009)
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3.1. Formulacion de la hipoétesis

Hip6tesis Positiva: El plan de gestion basado en la Norma Andina NA 0079 incide
de manera positiva elevando el nivel de satisfaccién del cliente en la empresa Andina,

Servicios y Representaciones E.I.R.L para el afio 2014

Hipo6tesis Nula: El plan de gestion basado en la Norma Andina NA 0079 no incide
en elevar el nivel de satisfaccion al cliente en la empresa Andina, Servicios y

Representaciones E.I.R.L para el afio 2014.
3.2. Variables

e Variable Independiente: Plan de Gestion

e Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente
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3.3. Operacionalizacién de variables

TITULO

PLAN DE GESTION
BASADO EN LA
NORMA ANDINA

NA-0079
Y SU INCIDENCIA
EN EL NIVEL
SATISFACCION
DEL CLIENTE EN
LA EMPRESA
ANDINA,
SERVICIOS Y
REPRESENTACIO
NES E.I.R.L EN EL
ANO 2014.

PROBLEMA

¢En que medida un
plan de gestion
basado en la Norma
Andina NA-0079
incide en el nivel de
satisfaccion del
cliente de la
empresa Andina,
Servicios y
Representaciones
E.LR.L. - Cajamarca
en el afio 2014 ?

OBJETIVO

Determinar la
incidencia de la
Norma Andina NA-
0079 en el nivel de
satisfaccion del
cliente de la
empresa Andina,
Servicios y
Representaciones
E.LR.L. - Cajamarca
en el afio 2014.

HIPOTESIS

Hipotesis Positiva:
El plan de gestion
basado en la Norma
Andina NA 0079
incide de manera
positiva elevando el
nivel de satisfaccion
del cliente en la
empresa Andina,
Servicios y
Representaciones
E.lLR.L para el afio
2014

Hipotesis Nula: El
plan de gestion
basado en la Norma
Andina NA 0079 no
incide en elevar el
nivel de satisfaccion
al cliente en la
empresa Andina,
Servicios y
Representaciones
E.IL.R.L para el afio
2014,

VARIABLE CONCEPTO

Plan de Gestién Variable Indepediente

Tabla 2: Operacionalizacion de Variables

Procesos de

DIMENSIONES

Planificacion y direccion

SUBDIMENSIONES

Grado de cumplimiento de planificacion y direccionamiento

Direccion L L - . : : L .
Evaluacion de la gestion [Grado de cumplimiento de la retroalimentacion de evaluaciones de gestién anteriores
. . Grado de cumplimiento de las estrategias planteadas que fueron basadas en la informacion
Gestion comercial - o
del mercado objetivo y politicas de venta.
Planificacion del producto, [Grado de aceptacion por parte del mercado objetivo de los servicios estacionales actuales,
Servicios y procesos nuevos servicios y las mejoras de los mismos
L . Grado de cumplimiento del abastecimiento de mercaderia, insumos y suministros
Logistica Operativa :
requeridos
: Nivel de calidad al brindar el servicio de fotocopiado al cliente que cumpliendo con sus
Fotocopiado )
espectativas.
Procesos Imoresiones Nivel de calidad al brindar el servicio de impresiones al cliente que cumpliendo con sus
Operativos P espectativas.

Servicio Comercial

Nivel de calidad al brindar productos del servicio comerciaol de la empresa al cliente que
cumpliendo con sus espectativas.

Publicidad

Nivel de calidad al brindar el servicio de publicidad al cliente que cumpliendo con sus
espectativas.

Fotografia

Nivel de calidad al brindar el servicio de fotografia al cliente que cumpliendo con sus
espectativas.

Identificacion

Nivel de calidad al brindar el servicio de identificacion al cliente que cumpliendo con sus
espectativas.

Procesos de

Recursos Humanos

Nivel de colaboradores calificados, motivados y comprometidos con la empresa.

Gestion Financiera

Grado de cumplimiento de los objetivos y estrategias de gestién financiera /Ratios de

del producto

Apoyo liguidez y endeudamiento.
Gestion de Recursos . - . .
Fisicos Grado de cumplimiento de onjetivos y estrategias de los recursos fisicos de la empresa.
Atencion al - . Porcentaje de Valoraciones positivas de clientes que afirman que la calidad en atencion al
. Amabilidad y cordialidad ;
o) Cliente cliente por parte de la empresa es la adecuada
3 Rapidez Porcentaje de valoraciones positivas de clientes que consideran que el servicio brindado por
f>U P la empresa es de forma rapida.
@ Servicio al . Porcentaje de valoraciones positivas de clientes que afirman que los colaboradores cuenten
c 9 ; Conocimiento . . . .
o= Cliente con los conocimientos suficientes para brindar un buen servicio
O35 L, Porcentaje de valoraciones positivas de clientes que consideran que los colaboradores de la
DT S Solucién de Problemas : - - .
s 3 empresa brindam solucion a sus problemas de forma rapida y eficaz.
& A L Porcentaje de valoraciones positivas de clientes que afirman que el producto o servicio
© Presentacion o .,
9 recibido tiene una presentacion adecuada
‘@ Producto Requisitos y caracteristicas [Porcentaje de valoraciones positivas de clientes que afirman que la calidad del producto o
I
N

servicio prestado por la empresa cumple y/o supera sus espectativas

Mejora e innovacion de los
productos

Porcentaje de valoraciones positivas de los clientes que afirman que existe una mejora e
innovacion constante de los productos y/o servicios brindados por la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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El producto de aplicacién profesional de esta investigacion es la elaboracién y aplicacion del plan de gestién basado en la Norma Andina NA

0079 que busca elevar el nivel de satisfacion al cliente. A fin de poder desarrollar este plan en la empresa Andina, Servicios y

Representaciones E.l.R.L, los autores detallan en la Tabla 7 el plan y el cronograma de actividades a realizar. Las primeras actividades que

se realizaron fue un diagnéstico completo de la organizacién conociendo a detalle su estructura y el nivel de cumplimiento de sus procesos

en base a los requisitos actuales de la organizacion.

Tabla 3: Plan de Trabajo y Cronograma de Aplicacién Norma Andina NA 0079

PLAN DE TRABAJO Y CRONOGRAMA DE APLICACION NORMA ANDINA NA 0079

Empresa: Andina, Servicios y Representaciones E.IR L.

Elaborado por: Nataly Mestanza Guanilo - Ricardo Manay Mendoza Aprobado por: Gerente Andina Servicios y Representaciones E.IR L.

Periodo de Aplicacion: 2014-2015

Actividades

[y

. Diagnéstico de Nivel de Aplicacion de la Noma

Calendario
Agosto

— N — N 0 s v N s v ™2 =

E E E E E E EE E E E E E E E
o O O ¢ © © © © O @ O O O
m w w m oo mn o o n o 0o 0o

Septiembre  Octubre Noviembre

Responsables

Diciembre
— O 02 =t
E|E|E] =
Qo @@ @ i1}
W 0w w

Enero Febrero

™~ ) <
E E E
0 O O
m w w

a. Analisis de los Procesos Actuales de la Empresa

b. dentificacion de Procesos faltantes en base a la Norma NA 0079

c¢. Planificacion de Actividades a Realizar

d. Diagramacién de los Procesos y Flujogramas de la Empresa

Gerente, Jefe de

Sistemas, Jefe de

Recursos Humanos y

Asesores de Norma

2. Desamollo Procesos Propuesta en Base a la Norma

a. Gestion Comercial

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacion al Personal involucrado en Proceso

Im plementacion Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente, Jefe de

Recursos Humanos vy

Asesores de Norma

b. Planificacion de Productos

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacion al Personal involucrado en Proceso

Im plementacion Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente, Jefe de

Sistemas, Jefe de

Recursos yAsesores
de Norma

c. Gestion de Compras

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacion al Personal involucrado en Proceso

Im plementaciéon Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente, Responsable

de Logistica y

Asesores de Norma

d. Prestacion del Servicio

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacion al Personal involucrado en Proceso

Im plementacion Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente, Jefe de

Recursos Humanos,

Operarios y Asesores
de Norma

e. Recursos Humanos

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacién al Personal involucrado en Proceso

Im plementacion Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente, Jefe de

Recursos Humanos,

Contador, Asistente de

Contabilidad y

Asesores de Norma

f. Gestion Financiera

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacion al Personal involucrado en Proceso

Im plementacion Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente y Asesores de
Norma

g. Mantenimiento

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacion al Personal involucrado en Proceso

Im plementacion Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente, Jefe de

Sistemas, Operarios y

Asesores de Norma

h. Planeacion y Direccion

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacion al Personal involucrado en Proceso

Im plementacion Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente, Jefe de

Recursos Humanos,

Jefe de Sistemas y
Asesores de Norma

i. Evaluacion de la Gestion

Planificacion de Mejoras en Proceso

Capacitacion al Personal involucrado en Proceso

Im plementacion Mejoras Proceso

Documentacion del Proceso

Seguimiento y Evaluacion del Proceso

Gerente y Asesores de
Norma

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1. Andina Servicios y Representaciones E.I.LR.L

Como diagndstico inicial, se busc6 conocer la realidad de la organizacion, asi como sus
objetivos y estrategias actuales para corroborar si se adecuan con los objetivos del plan de
gestion.

4.1.1. Resefia Histoérica

Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. es una empresa cajamarquina que ofrece
servicios de soluciones digitales para imagenes y documentos tales como: impresiones por
demanda en laser a color y negro; ploteados, copias y escaneados de planos a color y
negro, gigantografia digital para interiores y exteriores, acabados de documentos,
fotocheck en PVC y accesorios, fotografia andloga y digital, equipos y suministros de
oficina, articulos publicitarios. Cuenta con mas de veinte afios de experiencia en el
mercado, tiempo que le ha permitido posicionarse en la confianza y preferencia del publico
y de las empresas. Actualmente cuenta con tres locales dos de los cuales se ubican en la
ciudad de Cajamarca y el tercero en la ciudad de Trujillo. Siempre en constante
actualizacién de tecnologias y capacitacion permanente de sus colaboradores para

satisfacer las necesidades de sus clientes.

4.1.2. Mision
Dar soluciones rapidas y con calidad a las necesidades de nuestros clientes, con personal

capacitado, identificado con la empresa e innovando tecnologias.

4.1.3. Vision
Ser la empresa lider en soluciones digitales con calidad en documentos, fotografia y

distribucion de articulos y suministros de oficina en la zona norte del pais para el afio 2020.

4.1.4. Principales Clientes

Angeles Mineria y Construccion SAC
Asociacion CARE

Asociacién Civil NeoAndina
Asociacion de Sordos de Cajamarca
Asociacién Los Andes Cajamarca
Autocentro Cajamarca
Buenaventura Ingenieros

Cémara de Comercio de la Libertad
Camara de Comercio y Produccion de
9. Cajamarca

10. Carsa

11. Cenfomin

12. Club de Leones

13. COFOPRI

14. Colegio de Biologos del Peru
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Colegio de Contadores Publicos de
Cajamarca

Colegio de Enfermeros del Peru —
Consejo Cajamarca

Colegio de Ingenieros del Perl - Sede
Cajamarca

Colegio Fleming

Colegio Issac
Colegio Médico Veterinario del Peru —
Consejo Cajamarca

Colegio San Ramén

Constructora REFESA

Davy College

Direccién Regional de Turismo
Eckerd Peru

El Quinde

EsSalud

Ferreyros

Gobierno Regional Cajamarca
Grupo Autonort

Hoteles Costa del Sol

La Cremeria

Minera GoldFields

Minera Yanacocha

SAT Cajamarca

Unique

Universidad Alas Peruanas - Cajamarca
Universidad Nacional de Cajamarca

Principales Proveedores

Kuresa SA

Nuevas Técnicas Educativas SAC
A. W. Faber Castell

Papel Técnicos EIRL

Otecsa SAC

Grafi Mundo

Tai Heng SA

Layconsa

Casa Del Ingeniero

Schroth Corporacion Papelera

. Navarrete

UNISA

Brickel

La Claridad

Arti SA

Corporacion de Industrias Plasticas
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17. RGM
18. Ariana

4.1.6. Organigrama

Para poder conocer los miembros que participan en cada uno de los procesos de la

organizacién, es necesario conocer los puestos de la organizacién. En el grafico N° 1 se

muestra el organigrama vigente de la organizacion.

Grafico 1: Organigrama Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L.

ORGANIGRAMA

O

Gerente
General

O —

Jefe de
Proyectos
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Marketing

Administrador
Trujillo

Operario/
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Administrador
Cajamarca

Jefe de
Almacen

Operario/
Vendedor

Aprobado por Gerencia 05/07/2014 — Valido hasta 30/06/15

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2. Diagndstico de Procesos
Luego de ver la realidad de la empresa, es necesario conocer y entender todo el proceso

de la empresa desde el ingreso de la necesidad del cliente hasta el producto final que nace
como respuesta a esta necesidad. Primero, los autores de la presente investigacion
coordinaron una reunién previa con el gerente de la empresa Andina, Servicios y
Representaciones E.I.R.L en la cual se obtuvo una visién general del funcionamiento de
estos procesos. Adicionalmente, se entrevistaron a los miembros de la empresa que
cuentan con mayor experiencia o pertenecen a un cargo administrativo y de esta manera
se actualizo y diagramo el Mapa de Procesos que la empresa ejecuta actualmente, ya que
el mapa con el que contaban estaba desfasado y no incluian algunos procesos que la

empresa habia agregado recientemente.

Esto nos permite observar que cada empresa maneja sus procesos de manera Unica y
diferente a otras ya que cada empresa, a pesar de que puedan estar en el mismo rubro
gue otra, realiza sus operaciones de diferentes formas ya sea por su cultura, tradicion o

por propia experiencia.

Grafico 2: Mapa de Procesos de la Empresa

PROCESOS DE DIRECCION

Gestion Gestion de
Administrativa Atencion al cliente
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E D PROCESOS OPERATIVOS s D
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PROCESOS DE APOYO

Logistica Recursos .. - Control de Gestidn de Cobranza-
Limpieza Contabilidad ; software y ..
de Apoyo Humanos produccion equipos Facturacion

Fuente: Elaboracién Propia

Como se puede observar en el Mapa de Procesos, la empresa cuenta con Proceso de
Direccion los cuales estan compuestos por el proceso de Gestion Administrativa y el
Proceso de Gestion al cliente. Los procesos de apoyo se encuentran conformados por el
proceso de Logistica de Apoyo, Recursos Humanos, Limpieza, Contabilidad, Control de
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Produccion, Gestion de Software y equipos; y Cobranza y Facturacion. Finalmente los
procesos operativos estan compuestos por el Proceso de Atencion al Cliente, Logistica de
Operaciones, Fotocopiado, Impresiones y Comercial.

4.3. Diagnéstico Norma Andina NA 0079

Una vez establecido claramente el Proceso de la Empresa se realizé un analisis de todos
los subprocesos que estan incluidos en cada uno de estos procesos y a fin de poder
identificar las actividades y/o tareas que cumplian cada uno y posteriormente evaluar asi

el nivel de cumplimiento con respecto a la norma NA 0079.
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4.3.1. Diagnéstico de los Procesos Operativos
Evaluando el nivel de cumplimiento de los procesos operativos segun

establece la Norma NA 0079, se obtuvieron los siguientes resultados:

PROCESO

Gestién
Comercial

Tabla 4: Diagnéstico Procesos Operativos

DIAGNOSTICO

Proceso de Operativos
La empresa no ha documentado ni establecido cuél es su
mercado objetivo sin embargo se piensa que por el rubro en
el cual se desempefia la empresa y la diversidad de
senicios y productos que tiene, no aplicaria el tratar de
segmentar su mercado objetivo ya que implicaria un alto
costo en recursos.

REQUISITOS
DE NA-0079

3.2.1

CUMPLE

las pautas que

NO CUMPLE

NO APLICA

La empresa si realiza estudios de satisfaccion del cliente
sin embargo.

321

La empresa realizé un analisis de la competencia hace
aproximadamente 2 afios atras, sin embargo no se ha
documentado y requiere ser actualizado.

3.2.1

Al igual que el primer punto, se piensa que por costo de
recursos no conviene tratar de segmentar los clientes
actuales.

3.2.1

La empresa no ha definido ni documentado sus politicas y
estrategias de ventas.

321

La empresa no ha definido ni documentado el sistema de
comercializacion de sus productos y senicios.

3.2.1

La empresa si establece dentro de su proceso de atencion
el pactar las condiciones del senicios y/o producto ya sea
tiempo, cantidad, costo, distribucion, etc.

3.2.1

La empresa no realiza ningun tipo de seguimiento a los
productos o senicios realizados post entrega al cliente.

3.2.1

Planificacion
de
productos

La empresa si ha definido, clasificado y documentado sus
productos y senicios.

3.2.2

La empresa no ha definido ni documentado los procesos de
la comercializacion de los productos, su elaboracion o la
realizacion de un senicio.

3.2.2

La empresa no ha definido el proceso de mejora o creacién
de nuews productos y/o senicios

3.2.2

Gestién de
Compras

La empresa no ha definido ni documentado su proceso de
compras, tampoco se ha definido cuales son las
caracteristicas del producto a comprar.

3.24

La empresa no ha definido ni documentado un andlisis de
sus proveedores por lo tanto o presenta criterios ni
requisitos de seleccion de proveedores.

3.2.4

La empresa no ha definido ni documentado el
procedimiento de control de inventarios asi como tampoco
las condiciones de almacenamiento de los productos

3.2.4

Prestacion
del Servicio

La empresa si tiene definido los procesos de prestacion de
senicios, asi como le definicion de las caracteristicas del
senicio.

3.2.5

La empresa no ha disefiado herramientas de instruccién
gue permitan un mejor desempefios del personal operativo.

3.25

La empresa no cuenta con un plan definido y documentado
gue sina para guiar las actividades de la empresa a fin de
poder asegurar la calidad de la prestacion de senvicios.

3.2.5

La empresa si cuenta con un registro de medicién de las
fallas en los senicios.

3.25

Fuente: Elaboracion Propia
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Segun la Tabla 3, podemos observar que los procesos operativos muestran ciertas
deficiencias debido a una falta de gestion en el aspecto comercial, en la planificacion de
productos, gestion compras y prestacion de servicios del empresa. Sin embargo, también
ha conseguido obtener aciertos en algunos puntos como planificaciéon de productos y
prestacion de servicios.

4.3.2. Diagnéstico de los Procesos de Direccion
Con respecto a los proceso de Direccién, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 5: Diagnéstico Procesos de Direccion

REQUISITOS
DE NA-0079

PROCESO DIAGNOSTICO

CUMPLE
NO CUMPLE
NO APLICA

Proceso de Direccion
La Gerencia ha definido la misién, \ision, politica, normas
sin embargo no estan documentados y cada que ingresa 311 X
un colaborador nuewvo no se difunde estas como parte
importante de la empresa.
La empresa realiza reuniones periédicas para identificar
cual es la situacion actual de la misma sin embargo no se
establecen metas o objetivos. Estas son decisiones que

t | te d individual t 311 X
Planeacién y oma el gerente de manera individual y raramen efe
. ., comunican a todos los miembros de la organizacién como
Direccion
tales.
La empresa de alguna manera sabe cuales son sus
fortalezas, cuales son sus debilidades mas no las ha 311 X

documentado hasta ahora no se han documentado
La empresa si cuenta con un organigrama mas no esta
actualizado hasta el momento, y desde el punto de vista de

) . ) 3.1.1 X
los autores no es el mas funcional de acuerdo a la realidad
de la empresa.
La empresa no realiza reuniones periodicas para evaluar la
gestidn de la empresa, al igual que las metas, esta 3.1.2 X
actividad lo realiza el gerente de manera individual y sin
Fuente: Elaboracién Propia

Evaluacién de
la Gestion

Como podemos observar en la Tabla 4, la empresa muestra deficiencias en la Planeacién
y Direccion y en la Evaluacion de la Gestidén debido a que o bien no ha realizado actividades
de planificacion o si las ha hecho, no las ha difundido de la manera correcta. Y con respecto
a la Evaluacion de la Gestion, al ser una empresa familiar cuyo gerente es tomado como
el patriarca de la organizacion, no existe el proceso de evaluacién de su gestion.

4.3.3. Diagnostico de los Procesos de Apoyo

Evaluando el nivel de cumplimiento de los procesos operativos segun las pautas que

establece la Norma NA 0079, se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 6: Diagnéstico procesos de Apoyo

REQUISITOS

PROCESO DIAGNOSTICO DE NA-0079

CUMPLE
NO CUMPLE
NO APLICA

Proceso de Apoyo
La empresa si ha definido las funciones y
responsabilidades de los puestos, sin embargo estos no
. : . 3.3.1 X
estan actualizados ni adaptados a la realidad actual de la

Recursos [Empresa.

Si se realiza un procesos de reclutamiento y seleccién de
personal, m4s no se ha documentado el proceso

3.3.1 X

Humanos

En la empresa si se realizan actividades de capacitacion,
sin embargo no se han docuemtado ni generado un 331 X
programa de capacitcaciones.

La empresa no utiliza indicadores financieros ni punto de
equilibrio. Solo los estados financieros requeridos de por 3.3.3 X
SUNAT y son elaborados por un contador externo

Gestién

Financiera No existe evaluaciones de Riesgo que permitan evaluar la

situacion financiera de la empresa.

3.3.3 X

La empresa si realiza actividades de mantenimiento de sus

~_|equipos, espacios de trabajo e infrestructura de locales; 334 X

Mantenimie |pero no esta documentado ni establecido un programa de -
nto actividades.

Si existen registros de los mantenimientos que se realizan
en la empresa

3.34 O

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar, en la Tabla 5 podemos ver una ineficiente gestion de los proceso
de apoyo ya que no se encuentran actualizadas las funciones y responsabilidades de los
puesto, no se ha documentado algunos procesos, no se utilizan indicadores para medir la
gestion financiero y tampoco se han documentado los procesos de mantenimiento de las
areas de la empresa.

4.4, Evaluacién de Nivel de Satisfaccion al Cliente

Para poder conocer el impacto que tiene la aplicacion de la Norma Andina NA 0079 en el
nivel de satisfaccion de los clientes de la Empresa Andina, Servicios y Representaciones
se aplicé una encuesta en la cual se tomaban en cuenta tres factores: Servicio al Cliente,
Atencion al Cliente y Producto y/o Servicios. El nimero de Clientes encuestados fueron de
342 en un periodo de tres semanas durante las cuales se aplicaron y tabularon las
encuestas. Las caracteristicas de los encuestados se clasifican por sexo, edad, ocupacion,
institucion, servicios que consumen y productos que consumen. Con respecto a la
distribucion segin sexo se determiné que un 57% eran de sexo masculino y el 43%

femenino.
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Gréfico 3: Porcentaje segin Sexo

Sexo

® Masculino

B Femenino

Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a la edad de los clientes, la mayor parte de la clientela se encuentra entre los
25y 35 afos de edad (31%), seguidos por personas entre 35y 45 afios de edad (28%). En
un porcentaje menor se encontraban los menores de 25 afios pero mayores de 18 que

comprenden el 18% y los mayores de 45 afios que suman un total de 23%

Gréfico 4: Porcentaje segun Edad

Edad

HDel18a25
HDe25a 35
m De35a45
mDe45a 55

W De 55a més

Asi mismo, la ocupacion de los clientes se distribuye de la siguiente manera: Un 14% son
estudiantes, seguido por 8% de Técnicos dependientes e independientes, un 26% son
profesionales que laboran para alguna empresa u organizacion; un 36% son profesionales

independientes y un 15% se desempefian en otras opciones.
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Gréfico 5: Distribucion Segun Ocupacion

Ocupacion

15% 14% m Estudiante

’Z% m Técnico dependiente
m Técnico Independiente
26% b H Profesional Dependiente
® Profesional Independiente

m Otro

Fuente: Elaboracion Propia

Ademas, se buscé conocer el lugar donde laboran los clientes obteniendo que el 56%
trabajan en Empresas Privadas, el 22% en Entidades Publicas, 13% en Instituciones
Educativas, 2% en Organizaciones sin Fines de Lucro, 1% en Centros Médicos y un 6% en

otras entidades.

Grafico 6: Distribucion Institucion que Labora

Institucion

® Empresa Privada

M Empresa Publica

mONG

B Instituciones educativas
B Centros médicos

m Otros

Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente, se buscaba determinar cuales eran los productos y/o servicios mas requeridos
por los clientes. Con respecto a servicios, de un total de 480 elecciones, el producto mas
requerido es Fotocopiado Blanco/Negro y Color con 105 elecciones, luego le sigue
Impresiones Blanco/Negro y Color con 89, Impresién de Fotos (76), Ploteado de Planos
(67), Fotocopiado de Planos (54) y finalmente Gigantografias, Escaneados, Sellos,

Laminados y Otros.

Grafico 7 Servicios mas Requeridos

Servicios
S o’ o’ P & o°
(,o &« \'b° & & s">\ S
\Q\‘\ \é* ® e,Q i & <.\@?0 ,bé‘\
50% on’ .\fabo fba’o @‘."\0 ¥ 6&? e
2 N x@
&L < & & & &
‘\- AN & L, .
@ Fuente: Elaboracién Propia

Con respecto a productos, de un total de 234 elecciones, el producto mas requerido son
Articulos de Oficina (73), seguido por Papeleria (49), Articulos Escolares (36), Articulos de
Identificacion (34), Articulos Publicitarios (28) y finalmente, Insumos y Consumibles (14).

Grafico 8 Productos mas Requeridos

Productos
73
Papeleria Insumosy Articulos de Articulos Articulos de Articulos
consumibles Oficina escolares  identificacion Publicitarios

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.1. Factor Atencion al Cliente

El primer factor es la Atencién al Cliente, enfocado en evaluar la amabilidad, cordialidad y
educacién del personal de atencién con el cliente. Es asi que los resultados arrojan con
respecto a la educacion que un 72% afirma que si se lo saludo cuando lleg6 a la empresa

y un 28% lo niega.

Grafico 9: Opinion acerca Saludo Inicial

Cuando llego a la empresa, ¢la persona que lo
atendio lo saludo?

S

H No

Fuente: Elaboracion Propia

Por otra parte un 83% afirma que la persona que lo atendié se despidié al momento de
terminar el servicio, y un 17% niega que la persona que lo atendi6 se despidié al momento

de retirarse.

Grafico 10: Opinion acerca de saludo final

Cuando se retiré de la empresa, ¢la persona que
lo atendio se despidio?

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente, la percepcién de los clientes acerca de la amabilidad y cordialidad, muestra
gue 18% esta “Muy de Acuerdo” de que la persona que lo atendié lo hizo con amabilidad y
cordialidad, 40% esta “De Acuerdo”, 31% “Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo”,4% “en
Desacuerdo” y 7% “Muy en Desacuerdo”. Se puede inferir que mas del 50% esta a favor

de que la atencion es amable y cordial.

Grafico 11: Opinion acerca de Amabilidad y Cordialidad

Cuando fue atendido en la empresa la persona
que lo atendid, ¢ lo hizo con amabilidad y
cordialidad?

® Muy en desacuerdo
® En desacuerdo
B Ni de acuerdo nien

desacuerdo

M De acuerdo

B Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.2. Factor Servicio al Cliente

El segundo factor a evaluar corresponde al Servicio al Cliente, en el cual se evalué la
percepcion del cliente con respecto a la Rapidez, Condiciones Pactadas, Conocimiento y
Manejo de la persona que lo atendi6, solucién a los problemas del cliente y predisposicion
al atender. Los resultados obtenidos se muestran que un 53% afirma de manera positiva
haber recibido una atencion rapida, mientras que un 32% estd “Ni de Acuerdo ni en

Desacuerdo” y el 14% niega la atencion con rapidez.
Gréfico 12: Opinién Acerca de Rapidez de Atencién

Al momento de llegar a la empresa, la atencion
que recibié en la empresa fue rapida

B Muy en desacuerdo

m En desacuerdo

M Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M De acuerdo

M Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

El tiempo establecido de entrega del servicio o trabajo, también fue evaluado, ante esta
interrogante el 90% de los clientes no estan conformes con esta afirmacion, un 5% “Ni de
acuerdo ni en Desacuerdo” y tan solo un 5% del total de los encuestados no estan de

acuerdo con que se cumple con el tiempo pactado.
Grafico 13: Opinion Acerca de Tiempo Pactado

El servicio o trabajo que realiz6 en la empresa
¢fue entregado en el tiempo establecido?

H Muy en desacuerdo
M En desacuerdo

m Ni de acuerdo nien
desacuerdo

B De acuerdo

B Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia
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El manejo de informacién necesaria para brindar un buen servicio por parte de la persona
gue atendio recibe un 17% de opiniones que estan “Muy de Acuerdo”, un 55% que estan
“De Acuerdo”, un 27% “Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo” y un 1% en “Desacuerdo”. Las
valoraciones positivas muestran que el personal si tiene le conocimiento necesario de los

servicios que ofrece.

Grafico 14: Opinion acerca del Conocimiento del Personal de Atencion

La persona que lo atendio tiene un amplio
conocimiento de los servicios que ofrece?

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

™ Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M De acuerdo

m Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Un 64% de los clientes encuestados afirman que el personal de atencién brinda solucién a
sus problemas de manera eficaz mientras que un 31% no esta “Ni de Acuerdo ni en

Desacuerdo”, dejando sélo un 5% a las opiniones negativas respecto a esta afirmacion.
Gréfico 15: Opinion acerca de Solucion de Problemas

La persona que lo atendio ¢le ofrece soluciones
a sus problemas de manera eficaz?

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

® Ni de acuerdo nien
desacuerdo

o De acuerdo

® Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia E

Finalmente, se puede afirmar que la percepcion del cliente sobre la predisposicion de la
persona que atiende es positiva, ya que un 25% esta “Muy de Acuerdo” y un 48% esta “de
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Acuerdo”, por otra parte el 24% no esta “Ni de acuerdo ni en Desacuerdo” y sélo el 3% “en

Desacuerdo”.
Gréfico 16: Opinidn acera de la Predisposicion

¢La persona que lo atendio tiene la
predisposicion para atenderlo?

B Muy en desacuerdo

® En desacuerdo

m Ni de acuerdo nien
desacuerdo

H De acuerdo

M Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.3. Factor Producto y/o Servicio

El dltimo factor evaluado fue acerca del Producto y/o Servicios, en el cual se evalué6 la
percepcion en general de los productos y/o servicios ofrecidos por la empresa, el empaque,
el cumplimiento de los requisitos y/o caracteristicas pactadas, la innovacion y mejora de
productos-servicios y una percepcion general de la calidad de todos los productos/servicios

de la empresa.

Con respecto a la percepcion del producto y/o servicio adquirido por el cliente, se visualiza
gue mas del 90% de los clientes encuestados tienen un punto de vista positivo, y sélo un

4% lo califica como regular.

Gréfico 17: Opinién acerca de Producto y/o Servicio

De manera general, ;como calificaria el producto
yl/o servicio recibido?

B Muy malo
| Malo

M Regular

M Bueno

® Muy bueno

Fuente: Elaboracion Propia

Como podemos observar en el gréfico, la opinion de los encuestados de acuerdo al
empaque usado, obtiene un 41% de calificativos como “Muy Bueno”, un 38% los califica

como “Bueno”, un 15% como “Regular” y finalmente un 6% de apreciaciones negativas.
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Gréfico 18: Opinién como califica el Empaque

Cuando recibe un trabajo realizado en la
empresa y se le entrega en un empaque ; Como
calificaria el empaque de los productos?

= Muy malo
m Malo

m Regular

M Bueno

M Muy bueno

Fuente: Elaboracion Propia

El siguiente punto en evaluacién es conocer si se cumplen con los requisitos y/o
caracteristicas pactadas sobre el producto y/o servicio, para el cual un 24% lo califican
como “Muy de Acuerdo”, un 64% esta “De Acuerdo”, un 11% opina que no esta “Ni de

acuerdo ni en desacuerdo”, y s6lo un 1% que esta “Muy en Desacuerdo”.
Grafico 19: Opinion acerca de Cumplimiento de Requisitos/Caracteristicas Pactadas

Los requisitos y/o caracteristicas pactadas sobre el
producto y/o servicio ¢ fueron cumplidos?

® Muy en Descacuerdo

M En Desacuerdo

® Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo
m De Acuerdo

= Muy de Acuerdo

Fuente: Elaboracion Pfopia )

Saber cudl es la percepcion del cliente con respecto a las innovaciones de productos y/o
servicios también fue evaluado en la encuesta al cliente, arrojando como resultados que
s6lo 41% tiene opiniones positivas acorde a la innovacion o mejora de servicios, un 47%

esta “Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo” y un 12% no percibe ningun cambio ni mejora.
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Gréfico 20: Opinién acerca de Innovacion/Mejora Productos

La empresa esta constantemente ;innovando o
mejorando sus productos o servicios?

® Muy en Descacuerdo

B En Desacuerdo

m Ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo

B De Acuerdo

B Muy de Acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente como una apreciacion a nivel general de la calidad de los productos y/o
servicios que ofrece la empresa los encuestados respondieron que 41% piensa la calidad

es “Muy Buena”, un 49% que es “Buena” y s6lo 10% creen que es Regular.
Gréfico 21: Opinién acerca de Calidad de Productos/Servicios de la Empresa

De manera general, ;como calificaria la calidad
de los productos o servicios brindados por la
empresa?

B Muy mala
m Mala
m Regular
M Buena
® Muy buena
.
Fuente: Elaboracion Propia
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4.5. Disefio
4.5.1. Propuesta Mapa de Procesos Mejorado

Una vez identificado cuales eran las fallas en los procesos de la empresa, se diagramé un
nuevo Mapa de Proceso en el cual se anexaron nuevos procesos o las mejoras necesarias

para poder cumplir con los requisitos de la Norma.

Como se puede observar en el Grafico 40, con respecto a los procesos operativos se
individualizaron cada uno de los seis servicios con los que cuenta la empresa e incluir en
cada uno de ellos la actividad de empaquetado. Adicionalmente, se agreg6 el Proceso de
Gestion Comercial el cual absorbe algunos procesos del Mapa de Procesos previo
convirtiéndolos en subprocesos. Y se anexa el proceso de Planificacion de Productos,
servicios y procesos. Con respecto a los procesos de Apoyo, se redistribuyeron los
procesos haciéndolos formar parte de solo tres procesos de apoyo: Proceso de Recursos
Humanos, Gestion Financiera y Gestion de Recursos fisicos. Y finalmente los Procesos de
Direccion estan conformados por dos procesos: Planificacion y Direccion y Evaluacion de

la Gestion.

Grafico 22: Mapa de Procesos Mejorado

Planificacion y Evaluacion de la
Direccion Gestidn

R D D
E E B e f S E
! Planificacion de productos, '
Qlt : servicios y procesos : Fotocopiado Al
v T U imaresionss | g
E C I C
Gestién Comercial
11 H| Publicidad F 1
M E ol
Identificacion
ET Logistica Operativa | crT
N E I E
T (o]
0 N

Gestion
financiera

Recursos
Humanos

Fuente: Elaboracion Propia

Gestion de
Recursos fisicos

En el Grafico 45, se pueden observar todos los subprocesos dentro del Mapa de Procesos
y la redistribucién respectiva de algunos procesos ya existentes en el anterior Mapa de

Procesos.
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Grafico 23: Mapa de Procesos (Subprocesos

Planificacion y Evaluacion de la
Direccion Gestion

R D
E E S E
L 1
Q I Planificacion de productos, serviciosy 1 A I—
1
u . procesos : T
! 1
E C Gestion Comercial 1 ESSterwcio:‘s e s N“;ﬁijg’rea“g’:'os ! |
Analisis de la Compelencia ! acionales Senvicios 1
R L ! - S L
---------------------- :
| — - y F 1
I | Atencion al cliente | N
M E 1, Publicidad A E
Evaluacidn de la Satisfaccidn de fodi i
| N las Necesidades del Cliente | Logistica Operativa C N
Requerimientos
E T de insumos y Control de C T
suministros [ 2| Inventarios Identificacion
N E operativos ] E
T (0]
(0] N
Recursos Humanos Gestion financiera Gestién de Recursos fisicos

Emisidn de
Comprobante y

Cobranza con Sistema

Faltas y
Permisos
Elaboracién de
Estados Financieros y
Libres Contables
Control de
Inventarios
Gestidn de
Software y Equipo
Gestién de
Software y Equipo
Gestion de
Limpieza

Personal
Gestfion de

Emisidn de
Comprobante y
Cobranza sin Sistema

Gestidn de
Subproceso de
Requerimientos de
Suministros de Apoyo

Célculo, Declaracian y
Pago de Impuestos

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.2. Indicadores de Control
Los indicadores de control nos permiten medir el nivel de cumplimiento de los procesos

siempre enfocados en capacidad, eficacia y eficiencia. Al igual que los flujogramas, para
fines de esta investigacion solo se presentan los indicadores de los procesos operativos.
4.5.2.1. Indicadores Proceso de Gestion Comercial

El proceso de Gestion cuenta con tres indicadores de control que son: Informe de Analisis
de la Competencia, Informe de Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente y Caracteristicas

Finales de Producto o Servicio a Entregar.

Tabla 7: Indicadores Proceso de Gestion Comercial

> Capacidad
O Informe de analisis de la .
O . Eficacia
= competencia
0p} Eficiencia
W
°35 Capacidad
w Informe de evaluacion de .
0O 0 . L . Eficacia
satisfaccion del cliente
o = .
e Eficiencia
w o -
8 Caracteristicas finales de Calper Ui
o producto o servicio a realizar o Eficacia
aB entregar. o
Eficiencia

Fuente: Elaboracién Propia

El indicador del Informe de Analisis de la Competencia, evalla la capacidad de generar
informes al afio luego de haber realizado el estudio de la competencia, la eficacia en
hacerlo en el menor tiempo posible y la eficiencia de que ademas de haberlo hecho en el
menor tiempo posible, sea un informe correctamente elaborado y aprobado por gerencia.

Estan representadas por:

Numero de Informes de Analisis
de la Competencia Emitidos

Capacidad = Numero de Informes de Analisis de la competencia
Promedio a emitir al afo
Tiempo promedio de emision de
. Informes de Andlisis de la Competencia
Eficacia =

Tiempo meta promedio de emisién de
Informes de Analisis de la Competencia (20 dias)
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Nuimero de Informes de Andlisis de la
competencia aprobados por Gerencia
Numero de Informes de
Andlisis de la Competencia Emitidos

Eficiencia =

Al igual que el indicador anterior, el indicador de Informe de Evaluacion al cliente, evalta
la capacidad de emitir informes anuales luego de realizar la actividad de evaluacion de la
satisfaccion al cliente, la eficiencia de hacerlo en el menor tiempo posible y la eficacia de

que sea un buen informe y que sea aprobado por gerencia.

Esta determinan de la siguiente manera:

Numero de Informes de Evaluacién de
satisfaccion al cliente emitidos.

Capacidad = — = . —
P Numero de Informes de Evaluacién de satisfaccion
al cliente promedio de emitir al afio.
Tiempo promedio de emisién de Informes de
Eficacia = Evaluacion de satisfaccion al cliente.

Tiempo meta promedio de emision de
Informes de Evaluacién de satisfaccion al cliente(19 dias)

Numero de Informes de Evaluaciéon de
satisfaccion al cliente aprobados por Gerencia
Numero de Informes d Evaluacién de
satisfaccion al cliente de Ventas emitidos.

Eficiencia =

Finalmente, para el Indicador de Caracteristicas finales de producto o servicio a realizar
nos permite medir la capacidad de atencion a clientes en la empresa, la eficiencia de poder
alcanzar y/o superar las metas de atencién determinadas y la eficiencia en el nivel de

generar ingresos con el menor numero de rechazos.

Numero de Clientes Atendidos
Cantidad de Clientes promedio de atender al mes

Capacidad =

Numero de Clientes Atendidos

Eficacia = — -
Numero de Clientes como Meta de atender al mes

Total en S/.De Ventas — Total en S/. De Rechazos y Devoluciones
Total de Ventas del Mes

Eficiencia =
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4.5.2.2. Indicadores Proceso de Planificacién de Producto, Servicios o Procesos
En este proceso los indicadores son cuatro el Nuevo Servicio y/o Producto Estacional, el

Nuevo Servicio y/o Producto, el Informe de Resultados de Productos y/o Servicios
Estacionales y el Informe de Resultados de Nuevos Productos y/o servicios; o mejora de

servicio.

Tabla 8: Indicadores Proceso de Planificaciéon
de Productos, Servicios y Procesos

S . 4 Capacidad
Nuevo servicio y/o producto .

o Y produ Eficacia

Owm estacional.

20 Eficiencia

8 ﬂ C idad

) apacidal

& 8 Nuevo servicio y/o producto. Eficacia

&) & Eficiencia

zZ ,

‘O 8 Informe de resultados de Capacidad

&E) ) productos y/o servicios Eficacia

o> estacionales Eficiencia

L& _

<ZE %) Informe de resultados de nuevos Capacidad

i productos y/o servicios; 0 Eficacia
mejora de servicio. Eficiencia

Fuente: Elaboracion Propia

El Nuevo servicio y/o producto estacional, tiene la Capacidad, Eficacia y Eficiencia controla
la capacidad de generar servicios y/o productos estacionales al afio, la eficacia de alcanzar
o superar el nimero de servicios y/o productos como meta y la eficiencia de acuerdo al
nivel de ingresos en contra al costo de emision de estos productos y/o servicios

estacionales.

Ndmero de servicios y/o productos estacionales
lanzados al afio por el personal del area.
Ndmero maximo de servicios y/o productos estacionales
a lanzar al afio por el personal del area.

Capacidad =

Numero de servicios y/o productos estacionales lanzados al afio.

Eficacia = - — -
Numero de servicios y/o productos estacionales
como Meta de lanzar al afio.
L Monto en S/. De Ventas de Servicios y/o Productos Estacionales
Eficiencia =

Monto en S/. De Costo de Servicios y/o Productos Estacionales
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El nuevo producto y/o servicio, tiene sus indicadores similares. La capacidad de emitir
nuevos productos y/o servicios al afo, la eficacia en el tiempo de emision de los productos
tomando en cuenta como meta 180 dias y el monto de ingresos en comparacion el costo
de emisién de los productos y/o servicios.

Nuamero de servicios y/o productos
lanzados al afio por el personal del area.

Capacidad = —= — —
p Ndmero maximo de servicios y/o productos
a lanzar al afio por el personal del area.
Tiempo de ejecucion de lanzamiento
. de nuevo servicios y/o productos.
Eficacia = y/op

Tiempo promedio de ejecucién de lanzamiento
de nuevo servicio y/o productos (180 dias)

Monto en S/.De Ventas de Servicios y/o Productos Nuevos
Monto en S/.De Costo de Servicios y/o Productos Nuevos

Eficacia =

Con respecto al Informe de Resultados de Lanzamiento de productos y/o servicios
estacionales, podemaos observar que férmulas para determinar la capacidad de nimero de
informes emitidos al afio, la eficacia en el tiempo de emisién de estos informes y eficiencia
de que el informe sea de calidad y sea aprobado por gerencia son:

Numero de Informes de resultados de
productos y/o servicios estacionales emitidos al afio.

Capacidad = >
p Numero de Informes de resultados de
productos y/o servicios estacionales posibles al afio.
Tiempo promedio de emision de Informe de
. resultados de productos y/o servicios estacionales.
Eficacia =

Tiempo meta promedio de emisién de informe de
resultados de productos y/o servicios estacionales (7 dias).

Numero de Informes de resultados de productos y/o
servicios estacionales aprobados por Gerencia.
Numero de Informes resultados de
producto y/o estacional emitidos.

Eficiencia =
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De similar manera, los Indicadores de Informe de Resultados de Lanzamiento de Nuevos
Productos y/o servicios; o0 mejora de servicios se determinan por la capacidad de emision
de informes al afio, la eficacia de emitir los informes dentro del tiempo determinado y la

eficiencia de que los informes emitidos sean bien elaborados.

Nudmero de Informes de resultados de nuevos
productos y/o servicios; o mejora de servicios emitidos al afio.
Numero de Informes de resultados de nuevos
productos y/o servicios; o mejora de servicios posibles al afio.

Capacidad =

Tiempo promedio de emision de informe de resultados de
nuevos productos y/o servicios; o mejora de servicio.
Tiempo meta promedio de emision de informe de resultados de
nuevos productos y/o servicios; o mejora de servicio (7 dias).

Eficacia =

Numero de Informes de resultados de nuevos productos
y/o servicios; o mejora de servicio, aprobados por Gerencia.
Numero de Informes resultados de nuevos productos
y/o servicios; o mejora de servicio, emitidos.

Eficiencia =

4.5.2.3. Indicadores Proceso de Logistica Operativa
El proceso de Logistica Operativa estd conformado por los siguientes indicadores:

Mercaderia, Insumos y Suministros Operativos, Reporte de Requerimientos, Reporte de

Inventarios y Documentos contables.

Capacidad
Mercaderia, Insumos y .
. . Eficacia
Suministros Operativos
Eficiencia
<
= Capacidad
k= Reporte de .
< Eficacia
5 Requerimeintos
8 Eficiencia
< .
o Capacidad
E Reporte de inventarios Eficacia
8 Eficiencia
|
Capacidad
Documentos Contables Eficacia
Eficiencia

Fuente: Elaboracidn Propia
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El indicador de mercaderia, insumos y suministros operativos se compone por la capacidad
de requerimientos de mercaderia posibles de atender al mes, la eficacia de cumplir con la

meta de requerimientos a atender y la eficiencia de los requerimiento entregados a tiempo.

) Numero de Requerimientos Entregados al Mes.
Capacidad = —; — -
Numero de requerimientos Promedio de Atender al mes.

Eficaci Numero de Requerimientos Entregados al Mes.
icacia = —; —
Numero de requerimientos como Meta a entregar al Mes.

Numero de Requerimientos Entregados
en el tiempo promedio por Mes
Eficiencia = — p. p P
Numero de Requerimientos Entregados al Mes.

El reporte de requerimientos estd conformado por la capacidad de reporte de
requerimientos entregados en el afio, la eficacia del nimero de requerimientos entregados

dentro del tiempo promedio y la eficacia del nUmero de reportes aprobados por gerencia.

c dad Numero de Reporte de Requerimientos Entregados al Afio
apacidad =
P Numero de Reporte de Requerimientos promedio a entregar al afo.

Numero de Reporte de Requerimientos entregados
. en el plazo promedio de emision.
Eficacia = — —
Numero de Reporte de Requerimientos Meta a entregar
en el plazo promedio de emision..

Eficienci Numero de Reporte de Requerimientos aprobados por gerencia
iciencia = - — =
Numero de Reporte de Requerimientos Entregados al Afio

El indicador de Reporte de inventarios estd conformado por la capacidad del numero de
reportes entregados al afio, la eficacia del nUmero de reportes entregados dentro del
tiempo meta y la eficiencia del nUmero de reportes correctamente elaborados.

] Numero De Reporte De Inventarios Entregados Al Afo
Capacidad = —; - - =
Numero de Reporte de Invetarios posibles de entregar al afio.
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Numero de Reporte de Inventarios Entregados
Eficacia = dentro el tiempo prome_:dio al Ao
Nudmero de Reporte de Inventarios Meta a Entregar
dentro del tiempo promedio al Afio

Numero de Reporte de Inventarios aprobados por gerencia
Numero de Reporte de Inventarios Entregados al Afo

Eficiencia =

El control en Documentos Contables se puede determinar de acuerdo a la capacidad de
documentos contables entregados a la asistente de contabilidad al mes, la eficacia de
namero de documentos contables entregados en el tiempo promedio al mes vy la eficiencia
del nimero de documentos aprobados descartando los rechazos.

Ndmero Documentos Contables Entregados mes
Numero de Documentos Contables Promedio a Entregar en el mes

Capacidad =

Totalidad de Documentos Contables
Entregados en el plazo promedio al mes

Totalidad de Documentos Contables Recepcionados

Eficacia =

Numero de Documentos Contables Rechazados
Numero de Documentos Contables Entregados

Eficiencia =
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45.2.4. Indicadores Proceso de Fotocopiado
Dentro de los indicadores del Proceso de Fotocopiado encontramos a Producto/Servicio,

Ticket de Venta y Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de

INSUMOS y suministros.

Tabla 9: Indicador de Proceso de Fotocopiado

(o) Capacidad
Q . ..
< Producto/Servicio Eficacia
o. .
(@) Eficiencia
(&

E Capacidad
8 Ticket de Venta Eficacia
w . . .
(a] Eficiencia
@) .

o Registro de produccion, de Capacidad
E desperdicic?s de syministros y Eficacia
] de cambios deinsumos y

(72 suministros Eficiencia

Fuente: Elaboracién propia

El indicador de Producto/servicios se conforma por la capacidad de monto en soles de
productos/servicios vendidos al mes, la eficacia de alcanzar el monto de
productos/servicios como meta de vender y la eficiencia monto de productos vendidos

menos los rechazados en el mes.

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

C idad =
apacida Monto en S/. De Productos/Servicios Promedio de Vender al Mes

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

Eficacia =
1412 = Vonto en S/.De Productos/Servicios Como Meta de Vender al Mes

Monto en S/. De Productos/Servicios Rechazados al mes
Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

Eficiencia =

El indicador de Ticket de Venta esta conformado por la capacidad esta conformador por el
namero de Tickets Emitidos al Mes, la eficacia de alcanzar la meta de tickets emitidos al

mes y la eficiencia de numero de tickets correctamente emitidos al mes.

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

Capacidad = Numero de Tickets de Venta Promedio de Emitir al Mes
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Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

Eficacia =
Numero de Tickets de Venta como Meta a Emitir al Mes
Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes —
. Numero de Tickets de Venta Corregidos
Eficiencia =

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

El indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de
insumos y suministros se conforma por la capacidad del Niumero de Registros emitidos al
afio, la eficacia del nUmero de registros emitidos dentro del tiempo promedio en el afio y la

eficiencia del nimero de registros correctamente emitidos.

Numero de Registros Emitidos al Afio
Nudmero de Registros Promedio de Emitir al Afio

Capacidad =

Nudmero de Registros Emitidos dentro del Plazo promedio al Afio

Eficacia =
Numero de Registros como Meta de Emitir dentro del plazo promedio al Afio
o Numero de Registros Emitidos aprobados por gerencia
Eficiencia = - - — =
Nudmero de Registros Emitidos Entregados al Afio
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4.5.2.5. Indicadores Proceso de Impresiones
Los indicadores del proceso de impresiones son Producto/Servicios, Ticket de Venta y

Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de insumos y

suministros.

Tabla 10: Indicadores Proceso de Impresiones

Capacidad
(%2)
w .
b Producto/Servicio Eficacia
o
7, Eficiencia
w
E Capacidad
g Ticket de Venta Eficacia
w
o) L
Eficiencia
o
O ) y Capacidad
S Registro de produccién, de
E desperdicios de suministros y de Eficacia
7] cambios deinsumos y suministros .
Eficiencia

Fuente: Elaboracidn Propia

El indicador de Producto/servicios se conforma por la capacidad de monto en soles de
productos/servicios vendidos al mes, la eficacia de alcanzar el monto de
productos/servicios como meta de vender y la eficiencia monto de productos vendidos
menos los rechazados en el mes.

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes
Monto en S/. De Productos/Servicios Promedio de Vender al Mes

Capacidad =

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes
Monto en S/. De Productos/Servicios Como Meta de Vender al Mes

Eficacia =

Monto en S/. De Productos/Servicios Rechazados al mes
Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

Eficiencia =

El indicador de Ticket de Venta esta conformado por la capacidad esta conformador por el
nimero de Tickets Emitidos al Mes, la eficacia de alcanzar la meta de tickets emitidos al

mes Y la eficiencia de numero de tickets correctamente emitidos al mes.

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes
Numero de Tickets de Venta Promedio de Emitir al Mes

Capacidad =
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Eficaci Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes
icacia = —; - —
Numero de Tickets de Venta como Meta a Emitir al Mes
Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes —
L Numero de Tickets de Venta Corregidos
Eficiencia =

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

El indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de
insumos y suministros se conforma por la capacidad del Niumero de Registros emitidos al
afio, la eficacia del nUmero de registros emitidos dentro del tiempo promedio en el afio y la

eficiencia del niumero de registros correctamente emitidos.

Numero de Registros Emitidos al Afio

C idad =
apacida Numero de Registros Promedio de Emitir al Afio

Nudmero de Registros Emitidos dentro del Plazo promedio al Afio

Eficacia =
Numero de Registros como Meta de Emitir dentro del plazo promedio al Afio

Numero de Registros Emitidos aprobados por gerencia

Eficiencia =
rend Nudmero de Registros Emitidos Entregados al Afio

4.5.2.6. Indicadores Proceso Comercial
Los indicadores del proceso de impresiones son Producto/Servicios y Ticket de Venta.

Tabla 11: Indicadores Proceso Comercial

Capacidad

Producto/Servicio Eficacia

Eficiencia

Capacidad

Ticket de Venta Eficacia

—
<
O
o
wl
=
o
()
o)
4
S
oc
Ll
(7]

Eficiencia

Fuente: Elaboracion Propia
El indicador de Producto/servicios se conforma por la capacidad de monto en soles de

productos/servicios vendidos al mes, la eficacia de alcanzar el monto de

Br. Manay Mendoza Ricardo
Br. Mestanza Guanilo Nataly

pag. 61



4 Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y

b . . . . .z .

su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa

UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio
PRIVADA DEL NORTE 2014

productos/servicios como meta de vender y la eficiencia monto de productos vendidos

menos los rechazados en el mes.

c dad = Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes
aPACeAC = Vonto en S/.De Productos/Servicios Promedio de Vender al Mes

Eficacia — Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes
148 = Vonto en S/.De Productos/Servicios Como Meta de Vender al Mes

Eficienci Monto en S/. De Productos/Servicios Rechazados al mes
iciencia =
Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

El indicador de Ticket de Venta esta conformado por la capacidad esta conformador por el
nimero de Tickets Emitidos al Mes, la eficacia de alcanzar la meta de tickets emitidos al
mes Y la eficiencia de numero de tickets correctamente emitidos al mes.

c dad = Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes
apacidad = Numero de Tickets de Venta Promedio de Emitir al Mes

Eficaci Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes
cacia =
fead Numero de Tickets de Venta como Meta a Emitir al Mes

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes —
Numero de Tickets de Venta Corregidos

Eficiencia =
Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes
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45.2.7. Indicadores Proceso de Publicidad
Los indicadores del proceso de publicidad son Producto/Servicios, Ticket de Venta y

Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de insumos y

suministros.

Tabla 12: Indicadores Proceso de Publicidad

Capacidad
2 Producto/Servicio Eficacia
o L
g Eficiencia
d .
o0 Capacidad
)
w Ticket de Venta Eficacia
(]
o Eficiencia
n
w .
o Capacidad
8 Registro de produccion, de
o desperdicios de suministros y de Eficacia

cambios deinsumos y suministros
Eficiencia

Fuente: Elaboracién Propia

El indicador de Producto/servicios se conforma por la capacidad de monto en soles de
productos/servicios vendidos al mes, la eficacia de alcanzar el monto de
productos/servicios como meta de vender y la eficiencia monto de productos vendidos

menos los rechazados en el mes.

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

C idad =
apacica Monto en S/. De Productos/Servicios Promedio de Vender al Mes

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

Eficacia =
Monto en S/. De Productos/Servicios Como Meta de Vender al Mes

Monto en S/. De Productos/Servicios Rechazados al mes

Eficiencia =
lcencia Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

El indicador de Ticket de Venta est4 conformado por la capacidad estad conformador por el
nimero de Tickets Emitidos al Mes, la eficacia de alcanzar la meta de tickets emitidos al

mes y la eficiencia de nimero de tickets correctamente emitidos al mes.

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

C idad =
apacida Numero de Tickets de Venta Promedio de Emitir al Mes
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Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

Eficacia =
lcacia Numero de Tickets de Venta como Meta a Emitir al Mes
Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes —
. Numero de Tickets de Venta Corregidos
Eficiencia =

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

El indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de
insumos y suministros se conforma por la capacidad del Numero de Registros emitidos al
afno, la eficacia del nimero de registros emitidos dentro del tiempo promedio en el afio y la

eficiencia del nUmero de registros correctamente emitidos.

Nuamero de Registros Emitidos al Afio
Numero de Registros Promedio de Emitir al Afio

Capacidad =

Numero de Registros Emitidos dentro del Plazo promedio al Afio

Eficacia =
Numero de Registros como Meta de Emitir dentro del plazo promedio al Afio
L Numero de Registros Emitidos aprobados por gerencia
Eficiencia = - ; — ”
Numero de Registros Emitidos Entregados al Afio
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4.5.2.8. Indicadores Proceso de Identificacion
Los indicadores del proceso de identificacion son Producto/Servicios, Ticket de Venta y

Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de insumos y

suministros.

Tabla 13: Indicadores Proceso de Identificacion

Capacidad
Producto/Servicio Eficacia
- .
E Ne) Eficiencia
o 2 Capacidad
g E Ticket de Venta Eficacia
8 E Eficiencia
a w .
9 Registro de producciodn, de Capacidad
desperdicios de suministros y de Eficacia
cambios de insumos y suministros .. .
Eficiencia

Fuente: Elaboracién Propia

El indicador de Producto/servicios se conforma por la capacidad de monto en soles de
productos/servicios vendidos al mes, la eficacia de alcanzar el monto de
productos/servicios como meta de vender y la eficiencia monto de productos vendidos

menos los rechazados en el mes.

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

C idad =
apacida Monto en S/. De Productos/Servicios Promedio de Vender al Mes

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

Eficacia =
1€4¢18 = Monto en S/.De Productos/Servicios Como Meta de Vender al Mes

Monto en S/. De Productos/Servicios Rechazados al mes

Eficiencia =
iclencia Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

El indicador de Ticket de Venta esta conformado por la capacidad esta conformador por el
nimero de Tickets Emitidos al Mes, la eficacia de alcanzar la meta de tickets emitidos al

mes y la eficiencia de numero de tickets correctamente emitidos al mes.

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

Capacidad = Numero de Tickets de Venta Promedio de Emitir al Mes
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Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

Eficacia =
Numero de Tickets de Venta como Meta a Emitir al Mes
Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes —
. Numero de Tickets de Venta Corregidos
Eficiencia =

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

El indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de
insumos y suministros se conforma por la capacidad del Niumero de Registros emitidos al
afio, la eficacia del nUmero de registros emitidos dentro del tiempo promedio en el afio y la

eficiencia del nimero de registros correctamente emitidos.

Numero de Registros Emitidos al Afio
Nudmero de Registros Promedio de Emitir al Afio

Capacidad =

Nudmero de Registros Emitidos dentro del Plazo promedio al Afio

Eficacia =
Numero de Registros como Meta de Emitir dentro del plazo promedio al Afio
o Numero de Registros Emitidos aprobados por gerencia
Eficiencia = - - — =
Nudmero de Registros Emitidos Entregados al Afio
Br. Manay Mendoza Ricardo pag. 66

Br. Mestanza Guanilo Nataly



: Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y
su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio

PRIVADA DEL NORTE
2014.

4.5.2.9. Indicadores Proceso de Fotografia
Los indicadores del proceso de fotografia son Producto/Servicios, Ticket de Venta y

Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de insumos y

suministros.

Tabla 14: Indicadores de Proceso de Fotografia

Capacidad

Producto/Servicio Eficacia

w < Eficiencia

oo

0O < Capacidad
v . s

3 (G] Ticket de Venta Eficacia

@) E Eficiencia
£ o .

L Registro de produccién, de Capacidad

desperdicios de suministros y de Eficacia

cambios de insumos y suministros Eficiencia

Fuente: Elaboracion Propia

El indicador de Producto/servicios se conforma por la capacidad de monto en soles de
productos/servicios vendidos al mes, la eficacia de alcanzar el monto de
productos/servicios como meta de vender y la eficiencia monto de productos vendidos

menos los rechazados en el mes.

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes
Monto en S/. De Productos/Servicios Promedio de Vender al Mes

Capacidad =

Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes
Monto en S/. De Productos/Servicios Como Meta de Vender al Mes

Eficacia =

Monto en S/. De Productos/Servicios Rechazados al mes
Monto en S/. De Productos/Servicios Vendidos al Mes

Eficiencia =

El indicador de Ticket de Venta esta conformado por la capacidad esta conformador por el
namero de Tickets Emitidos al Mes, la eficacia de alcanzar la meta de tickets emitidos al

mes y la eficiencia de nimero de tickets correctamente emitidos al mes.

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

Capacidad = Numero de Tickets de Venta Promedio de Emitir al Mes
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Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

Eficacia =
Numero de Tickets de Venta como Meta a Emitir al Mes
Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes —
. Numero de Tickets de Venta Corregidos
Eficiencia =

Numero de Tickets de Venta Emitidos al Mes

El indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios de
insumos y suministros se conforma por la capacidad del Niumero de Registros emitidos al
afio, la eficacia del nUmero de registros emitidos dentro del tiempo promedio en el afio y la

eficiencia del nimero de registros correctamente emitidos.

Numero de Registros Emitidos al Afio
Nudmero de Registros Promedio de Emitir al Afio

Capacidad =

Nudmero de Registros Emitidos dentro del Plazo promedio al Afio

Eficacia =
Numero de Registros como Meta de Emitir dentro del plazo promedio al Afio
o Numero de Registros Emitidos aprobados por gerencia
Eficiencia = - - — =
Nudmero de Registros Emitidos Entregados al Afio
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5.1. Tipo de disefio de investigacion.

En la presente investigacion se busca obtener resultados luego de la aplicaciéon de la
Norma Andina NA-0079 en los procesos operativos, por lo tanto es una investigacion

cuasi-experimental. Pre prueba-Post prueba con una sola medicion.
5.2. Material de estudio.
5.2.1. Unidad de estudio.
La unidad de estudio de la presente investigacion es el cliente.
5.2.2. Poblacion.

Se ha tomado en cuenta una poblacién aproximada de 3136 clientes, el cual
se ha determinado de un promedio de tickets de produccion mensual de la
empresa.

5.2.3. Muestra.

Sera una muestra simple.

_22(P)(Q)
n —T

N = Poblacion total

n = (Muestra) = para poblaciones Infinitas
E = (Margen de error) = 5%

Z = (Nivel de confianza) = 1.96

P = (Probabilidad de éxito) = 0.5

Q = (Probabilidad de fracaso) = 0.5

~1.96%(0.5)(0.5)
B 0.052
n = 384
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Luego se aplicara el factor de correccion para muestras infinitas:

n

1+

n
N
, 384
-7

3136
n' =342
El resultado determina que se aplicaran 342 encuestas.

5.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos.

5.3.1. Pararecolectar datos.

Como parte de la recoleccidn de los datos, en la presente investigacion se

utilizé dos instrumentos:

¢ Ficha de diagnéstico NA 0079 utilizada para determinar el nivel de
cumplimiento actual de la empresa de acuerdo a la Norma Andina
NA 0079. Es una ficha que consta de 48 items. Esta ficha no ha sido
elaborada por los autores de la investigacion, sino del formato de
evaluacion utilizado por la misma norma.

e Encuestas, realizadas a los clientes de la empresa a fin de conocer
su nivel de satisfaccion con el servicio y productos de la empresa
Andina Servicios y Representaciones E.[.LR.L. Este instrumento
cuenta con un total de 13 preguntas y fue validado a través del test
de Alfa de Crombatch para poder determinar si existia una alta

variabilidad entre los items.

5.3.2. Para analizar informacion.

Para procesar los datos se utilizaron los siguientes programas:
¢ Microsoft Excel: Para la tabulacion de los datos obtenidos por las
encuestas y realizar los diferentes graficos estadisticos.
e Microsoft Word: Para la redaccion del desarrollo de la presente
investigacion.
¢ Microsoft Visio: Para la elaboracién de los flujogramas.
¢ Indicadores: De los procesos de Estratégicos, Operativos y de

Apoyo.
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e SPSS: para realizar un andlisis descriptivo (moda, media 'y
varianza) ademas de realizar la comprobacién de hipotesis (T de

Student).
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6.1. Implementacion

En el presente capitulo se mostrara los resultados de la implementacién del Plan de
Gestidn basado en la Norma Andina NA 0079, luego de aplicar las mejoras en los procesos
de acuerdo a lo estipulado en la Norma y controlar el cumplimiento de los procesos a través
de los indicadores podemos comprobar el nivel de incidencia de los cambios hechos en la
propuesta sobre el nivel de satisfaccion al cliente. Se aplicé nuevamente la encuesta usada
en el diagndstico la cual arrojo nuevos datos los cuales permitiran observar la mejora. Para
empezar compararemos los resultados del nivel de satisfaccion pre y post implementacion

y justificaremos la manera en que la aplicacion de la Norma Andina influyo y/o afecto.
6.1.1. Prueba de Hipdtesis

Para propdsitos de la investigacién, los autores de la misma determinamos una escala de
niveles de satisfaccion de acuerdo a la valoracion total de los factores del instrumento. Esta
escala consta de 5 niveles, cada factor tiene un valor minimo y un puntaje maximo; por lo
tanto también hay un puntaje total. Para los investigadores, el nivel de satisfaccion de la
empresa debe encontrarse en el nivel 5 lo que significa tener una puntuacion total entre
63-74.

Tabla 15: Tabla de Escalas de Niveles de Satisfaccion

Puntaje Atencion Servicio Producto

01 16-23 3-5 5-9 4-8 Muy Malo
02 23-40 5-6 9.13 8-11 Malo

03 40-52 6-7 13-17 11-14 Regular
04 62-63 7-8 17-21 14-17 Bueno
05 63-74 8-9 21-25 21-25 Muy Bueno

Fuente: Elaboracidn Propia

Dentro de la discusién de resultados, verificaremos la significancia de los factores de
acuerdo con el puntaje total. Para esto se utilizara el método del Chi cuadrado el cual no
es indica, mientras sea un valor mas bajo, que ese factor es altamente significativo y

mientras mas alto, poco significativo.
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El siguiente andlisis se evalud la significancia de la valoracion de Atencion al cliente con
el puntaje total. Nos dio como resultado que este factor es altamente significativo para el
puntaje total de la muestra, ademéas que se pudo identificar que de las 241 valoraciones
ubicadas en el rango entre 8 y 9 de Atencion al Cliente, que vendria a ser el nivel "Muy
Bueno"; hay 119 valoraciones que se encuentra dentro del rango "Bueno" del puntaje total

como podemos ver en el grafico.

Tabla 16: Prueba Chi-Cuadrado Atencion al Cliente — Puntaje Total

Sig.
o] Asintética
(bilateral)

Chi-cuadrado de
Pearson

Razon de
verosimilitudes

Asociacion lineal
por lineal

N° de casos
validos

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 24: Grafico de Significancia Atencién al Cliente — Puntaje Total

Grafico de barras

Puntaje_tot
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Fuente: Elaboracion Propia
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Adicionalmente, se evalud la significancia de la valoracion de Servicio al cliente con el
puntaje total. Nos dio como resultado que este factor es altamente significativo para el
puntaje total de la muestra, ademéas que se pudo identificar que de las 181 valoraciones
ubicadas en el rango entre 17 y 21 de Servicio al Cliente, que vendria a ser el nivel "Bueno”;
hay 152 valoraciones que se encuentra dentro del rango "Bueno” del puntaje total como
podemos ver en el grafico.

Tabla 17: Prueba Chi-Cuadrado Servicio al Cliente — Puntaje Total

Sig.
o] Asintética

(bilateral)

Chi-cuadrado de

335,110
Pearson

FEEE e 276,854 6 000
verosimilitudes
Asouau_on lineal 200,069 1 000
por lineal
(o]
N° de casos 349

validos

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 25: Gréfico de Significancia Servicio al Cliente — Puntaje Total

Grafico de barras

Puntaje_tot
W 4052

200

[Hs52-63
Oe3-74

1350+

1007

Recuento

50

o=

9-13 1317 17-21 21-25

Servicio

Fuente: Elaboracion Propia
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Luego, se evaluo la significancia de la valoracion de Producto con el puntaje total. Nos dio

como resultado que este factor es altamente significativo para el puntaje total de la muestra,

ademas que se pudo identificar que de las 177 valoraciones ubicadas en el rango entre 17

y 20 de Producto, que vendria a ser el nivel "Muy Bueno"; hay 124 valoraciones que se

encuentra dentro del rango "Muy Bueno" del puntaje total como podemos ver en el grafico.

Tabla 18: Prueba Chi-Cuadrado Producto — Puntaje Total

Chi-cuadrado de
Pearson

REZON EE 238,435
verosimilitudes
ASOCIaCI'On lineal 176,818
por lineal
(]
N° de casos 349

validos

239,680

Sig.
gl Asintotica

(bilateral)

4 ,000

1 ,000

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 26: Gréfico de Significancia Producto — Puntaje Total

Grafico de barras
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Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente, dentro de nuestras valoraciones el nivel de satisfaccion de la empresa se
encuentra en un rango medio entre Bueno y Muy bueno, sin embargo si se realiza un
conteo de valoraciones, aproximadamente el 7% de opiniones se ubica en regular, y un
92% entre bueno y muy bueno. Para los investigadores, el valor ideal seria que més de un
85% de la muestra este en la valoracion de Muy Bueno, por lo que es necesario aplicar
algun tipo de mejora para incrementar este puntaje. Por lo tanto se prueba que nuestra
hipotesis es correcta al afirmar que el nivel de satisfaccion de la empresa no es el
adecuado, por lo que sera necesario la propuesta de un plan de gestion basado en la
Norma Andina NA 0079.

Grafico 27: Calificacion de Satisfaccion del Cliente

CALIFICACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

B Muy Malo ®Malo Regular ®Bueno ™M Muy Bueno

PUNTAJE § D 145
PRODUCTO 169 155
SERVICIO & 150 121
ATENCION |5 145 159

Fuente: Elaboracion Propia

6.1.2. Resultados Encuesta Satisfaccién del Cliente

El primer factor evaluado en la encuesta es la Atencién del Cliente, dentro del cual
evaluamos si al cliente se le saludo cuando entr6 a la empresa, obteniendo un resultado
de diez puntos porcentuales mas que en la encuesta de diagnéstico, siendo este caso un

82% de respuestas afirmativas contra s6lo un 18% de negativas.
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Gréfico 28: Opinién acerca de Saludo Inicial

Cuando llego a la empresa, ¢la persona que lo
atendio lo saludo?

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso del saludo de despedida, también se mostraron mejoras, en un 6% de
incremento con respecto a la anterior encuesta siendo en este caso el porcentaje de
respuestas positivas un 89% y de negativas un 11%. El resultado obtenido se debe a la
documentacion de estrategias y politicas de ventas en las cuales se normalizé la
evaluacion mensual del cumplimiento del Manual de Atencion al Cliente con Calidad
OfficePeru (MAC OfficePeru), bajo un régimen de comisiones en base a los resultados y
sumado a las evaluaciones de satisfaccién al cliente; permitian que el personal de atencion

tuviese mayor impetu e incidencia en factores como el saludo inicial y final.

Gréfico 29: Opinién acerca Saludo Final

Cuando se retiré de la empresa, ¢la persona que
lo atendio se despidio?

B Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia

Por otra parte en la evaluacion de este manual se califica la disposicién de la persona en
atender a los clientes lo cual puede significar el incremento en la percepcidn del cliente con

respecto a la amabilidad y cordialidad, es asi que en la segunda encuesta, ante la pregunta
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de si fue atendido con amabilidad y cordialidad, las respuestas negativas de “En
Desacuerdo” y “Muy en Desacuerdo” cayeron siete puntos pasando de sumar un 11% a
tan sélo un 4%; las opiniones “Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo disminuyeron en un 8%

mientras que las valoraciones positivas incrementaron en un 5%.

Gréfico 30: Opinién acerca de Amabilidad y Cordialidad

Cuando fue atendido en la empresa la persona
que lo atendid, ¢ lo hizo con amabilidad y
cordialidad?

® Muy en desacuerdo

20% 2%

® En desacuerdo
B Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M De acuerdo

B Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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El segundo factor a evaluar en la satisfaccion al cliente fue el de Servicio al cliente, para
mejorar el servicio al cliente la empresa documento los procesos y actividades operativas
obteniendo asi una mejora en la ejecucion de las actividades que se puede reflejar en el
incremento de la percepcion de los clientes con respecto a la rapidez de la atencion, sin
embargo, cabe resaltar que la empresa durante el mes de diciembre recurri6 a una
convocatoria de personal lo que significé que ingresara personal nuevo sin experiencia que
necesitaba ser capacitado por lo cual también se cree que pudo influenciar en el servicio
dando como resultado clientes insatisfechos. Como podemos observar, ante la pregunta si
fueron atendidos con rapidez hubo un incremento de clientes que opinan a favor de
desacuerdo y muy desacuerdo de un 3%, mientras que los ni de acuerdo ni en desacuerdo
disminuyeron en 2%, las valoraciones de muy de acuerdo también cayeron pasando de 3%
a un 3%. Finalmente la Unica alteracion positiva que se rescata es el incremento de la

posicién De acuerdo pasando de 51% a 57%

Grafico 31: Opinidn acerca de Rapidez en Atencion

Al momento de llegar a la empresa, la atencion
que recibioé en la empresa fue rapida

B Muy en desacuerdo
m En desacuerdo
Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M De acuerdo

M Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Con respecto a si se respet6 el tiempo en entregar un producto o servicio, se observa que
los resultados son mejores que en la previa evaluacién, primero casi desaparece las
opiniones de En desacuerdo y aunque las opiniones de Ni de acuerdo ni en desacuerdo
aumentaron en un uno por ciento aproximadamente, las valoraciones positivas pasaron de
sumar 90% a cerca de 93% lo cual se obtuvo gracias a que con la nueva forma de manejar
los requerimientos de mercaderia, insumos y suministro permitio evitar retrasos y no fallar
en la entrega. Sin embargo, el personal nuevo sin capacitacién si pudo haber afectado en

el incremento de las opiniones de acuerdo o en desacuerdo.
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Gréfico 32: Opinién acerca Cumplimiento de Tiempo Pactado

El servicio o trabajo que realizo en la empresa
ifue entregado en el tiempo establecido?

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

m Ni de acuerdo nien
desacuerdo

m De acuerdo

W Muy de acuerdo

La siguiente interrogante de la encuesta podria ser el factor en el cual el cliente no se siente
satisfecho ya que, las opiniones acerca de si el personal que lo atendié mostraba
conocimiento lograron incrementar las opiniones de Muy en Desacuerdo y en Desacuerdo
pasando de un 1% a un 7%. Las opiniones positivas de Muy de Acuerdo y de Acuerdo
cayeron un 17% sumados ambos valores, por ultimo los ni de acuerdo ni en desacuerdo

incrementaron cerca de diez puntos porcentuales pasando de un 27% a un 38%

Gréfico 33: Opinidn acerca de Conocimiento de los Servicios

La persona que lo atendio tiene un amplio
conocimiento de los servicios que ofrece?

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

™ Ni de acuerdo nien
desacuerdo

M De acuerdo

m Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion Proaﬁ

Es claro que en esta interrogante influyo muchisimo la acogida de nuevo personal sin
preparacion suficiente para atender al publico lo que si no generé malestar en el cliente por

lo menos si una mala impresion del servicio brindado en la empresa.
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El siguiente cuestionamiento iba enfocado a si la persona que lo atendi6 lo hizo de manera

eficaz, hubo un incremento en 2% de las percepciones negativas, las opiniones un “De

Acuerdo ni en Desacuerdo” pasaron de 31% a un 38%, las opiniones “De Acuerdo” y “Muy

De Acuerdo” cay6 10% entre las dos.

Grafico 34: Opinion acerca Solucion Problemas

La persona que lo atendio ¢le ofrece soluciones
a sus problemas de manera eficaz?

2%

13%

Fuente: Elaboracion Pria

6%

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo

® Ni de acuerdo nien
desacuerdo

® De acuerdo

® Muy de acuerdo

Finalmente, la predisposicion para atender al cliente muestra que las opiniones de “En

desacuerdo” bajaron a sélo 1%, al igual que “Ni de Acuerdo ni en desacuerdo” que

disminuy6 3%, los “De acuerdo” pasaron de 48% a 47% pero las valoraciones de “Muy de

Acuerdo” se incrementaron un 6%. En este factor influyo el manejo del manual como lo

hizo en todas las interrogantes del primer factor.

Grafico 35: Opinion acerca de Predisposicion en la Atencion

¢La persona que lo atendio tiene la
predisposicion para atenderlo?

Fuente: Elaboracion Propia

B Muy en desacuerdo

® En desacuerdo

m Ni de acuerdo nien
desacuerdo

H De acuerdo

B Muy de acuerdo
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Por ultimo, el factor Producto se evalUa de si influy6 la aplicacién de la norma andina en la
percepcion del cliente con respecto al producto/servicio. La primera pregunta que evalla
este factor es la calificacion del cliente con respecto al producto y/o servicios recibido en la
cual hubo una diminucion de las valoraciones de “Regular’ de 4% a 3%, incrementaron
seis puntos porcentuales las calificaciones de “Buenos” mientras que las calificaciones de

“Muy bueno” cayeron de 42% a 37%.

Grafico 36: Opinion acerca Producto/Servicio Recibido

De manera general, ;como calificaria el producto
y/o servicio recibido?

B Muy malo
m Malo

M Regular

M Bueno

® Muy bueno

Fuente: Elaboracion Propia

Las alteraciones en estas valoraciones tuvieron lugar ya que se aplicé mejoras en el control
de los productos emitidos asi como el establecimiento de objetivos para la disminucion de
desperdicios. También ayudo la documentacién y normalizacién de las caracteristicas de
la mercaderia que se solicitaba, cambiando en algunos casos insumos y en otros casos los

proveedores que vendian estos productos.

Gréfico 37: Opinidon acerca de los Empaques del Producto

Cuando recibe un trabajo realizado en la
empresa y se le entrega en un empaque ; Como
calificaria el empaque de los productos?

m Muy malo
= Malo

m Regular

M Bueno

W Muy bueno

Fuente: Elaboracion Propia
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Con respecto al empaque de los productos, hubieron cambios en las valoraciones de los
productos es asi que las ya no hay calificativos malo, las valoraciones de “Malo” pasaron
de 4% a 3%, por otra parte “Regular” incrementé sus valoraciones en 3%, un 42% califican
como muy bueno el empaque en comparacion de un 38% en la encuesta previa y “Muy
Bueno” paso de 41% a 37%. El incremento de las valoraciones positivas hacia el empaque
se debe a que se invirtid en la personalizacion y manufactura de bolsas, sumado a una
mejor gestién de los requerimientos de insumos, permitio que el cliente pudiese percibir

estos cambios en el empaque del producto.

La percepcion con respecto a si los requisitos y/o las caracteristicas pactadas eran
cumplidas paso6 de tener 1% valoraciones de “Muy en Descuerdo” a tener 0% de “En
Desacuerdo” y “Muy en Desacuerdo”. “Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo” disminuy6 un 1%
mientras que las calificaciones de “De Acuerdo” se incrementaron de 64% a 67%. “Muy de
acuerdo” disminuyd un 1%. Al igual que en la anterior pregunta, el establecimiento de las
caracteristicas necesarias para los productos comprados por el proceso de logistica
operativa, la documentacion de los proceso de ejecucién de las actividades operativas y la
evaluacion del cumplimiento de este proceso; influyé en tener mejores insumos,
suministros y un mejor proceso para brindar un buen producto y/o servicio con las
caracteristicas pactadas con el cliente. Se espera que a largo plazo esta apreciacion se

incremente.

Grafico 38: Opinion acerca Requisitos/Caracteristicas Pactadas

Los requisitos y/o caracteristicas pactadas sobre
el producto y/o servicio ;fueron cumplidos?

B Muy en Descacuerdo

M En Desacuerdo

% Ni de Acuerdo ni en
Desacuerdo

H De Acuerdo

m Muy de Acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente, se pidié a los clientes una calificacion de la calidad de los productos y/o
servicios brindados en la empresa lo que dio como resultado, una disminucién de los
calificativos de “Regular” de 1%, el incremento de opiniones a favor de “Buena” en 4% vy el
descenso de “Muy Buena” de 41% a 38%. Desde una perspectiva general las calificaciones
de los productos y/o servicios de la empresa se han mejorado sin embargo se espera que
estas mejoras se dejen notar con el paso del tiempo en la que influyan también las mejoras

en otros procesos, no solo los operativos.

Gréfico 39: Opinién General acerca Productos o Servicios Brindados

De manera general, ;como calificaria la calidad
de los productos o servicios brindados por la
empresa?

B Muy malo
W Malo

| Regular
m Bueno

m Muy bueno

Fuente: Elaboracion Propia

Desde una perspectiva general, podemos observar que el nivel de satisfaccion al cliente
ha mostrado una mejora ya que en el factor de atencién al cliente mas opiniones perciben
el saludo inicial y final por parte del personal de atencién; ademas que cerca de un 75%
de opiniones estan de acuerdo con que la atencion es cordial. Con respecto al factor de
servicio al cliente, es cierto que la integracion de nuevo personal afecto en la opinién del
cliente sobre la rapidez y conocimiento del servicio; la predisposicién de la atencién tuvo
un incremente de cinco puntos porcentuales en valoraciones positivas y una disminucion
de 2% en las opiniones negativas. Finalmente las opiniones acerca del Producto/Servicio
han disminuido a nivel general todas las opiniones negativas en uno o dos puntos
porcentuales, sin embargo en algunos casos han disminuido las opiniones de “Muy bueno”
0 “Muy de Acuerdo” pasando a formar parte del grupo de “De Acuerdo” o “Bueno”. La
percepcion de innovacion y mejora si fue percibida de manera positiva y mostro crecimiento
con respecto a la encuesta previa teniendo un incremento de 13% de apreciaciones

positivas.
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6.1.3. Evaluacion Cumplimiento de la Norma Andina NA 0079

Luego de haber aplicado las mejoras en la empresa Andina, Servicios y Representaciones
y medir los indicadores en los procesos operativos, es necesario evaluar nuevamente el
nivel de cumplimiento de la Norma Andina NA 0079. Aclarando que al igual que en las

mejoras y medicién de los indicadores, se evaluara los procesos operativos.

Es asi que haciendo un comparativo con el cuadro original de la norma, podemaos ver que
actualmente la empresa ha mejorado sus procesos comercial ya que se ha establecido el
proceso de Analisis de la competencia el cual se documenta y se presenta a gerencia. Las
politicas y estrategias de ventas también se han establecido y se trabajan de acuerdo a los

resultados de los informes de satisfaccion al cliente y el de evaluacién de la competencia.

El sistema de comercializacion del producto ya ha sido documentado como parte de un
trabajo de mejora del proceso comercial de la empresa, el cual se ha realizado con el
gerente, puestos de confianza de la organizacién y luego transmitido al personal. Con
respecto al seguimiento de productos o servicios, la empresa ha establecido que en ciertos
servicios de valor medio alto, crear un base de datos el cual permita realizar llamadas a los
clientes que han recibido el servicio para hacer una pequefia encuesta acerca de la

atencion, el servicio y la calidad del producto recibido.

La planificacion de los productos esta en proceso de documentaciéon de los procedimiento
de realizacion de un producto o prestacién de servicios, aun continua la actividad ya que
tiene una cantidad amplia de servicios y procedimientos los cuales ademas de ser
documentados tienen que ser verificados y aprobados por gerencia como documentos
oficiales de la organizacion y el proceso aun no ha finalizado. Por otra parte, el proceso de
generacion de nuevos productos o servicios ya se ha establecido como una actividad
periddica que esta a cargo del Jefe de Recursos y Marketing, siempre coordinando con

gerencia y bajo su aprobacion para la aplicacion y ejecucion de los mismos.
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Tabla 19: Evaluacion Norma Andina NA 0079 Post Aplicacion

REQUISITOS

PROCESO DIAGNOSTICO DE NA-0079

CUMPLE
NO CUMPLE
NO APLICA

Proceso de Operativos
La empresa no ha documentado ni establecido cuél es su
mercado objetivo sin embargo se piensa que por el rubro en
el cual se desempefia la empresa y la diversidad de
senicios y productos que tiene, no aplicaria el tratar de
segmentar su mercado objetivo ya que implicaria un alto
COSto en recursos.

321

La empresa si realiza estudios de satisfaccion del cliente 321 0O
sin embargo.

La empresa realiz6 un andlisis de la competencia hace
aproximadamente 2 afios atras, sin embargo no se ha 3.2.1
documentado y requiere ser actualizado.

Al igual que el primer punto, se piensa que por costo de
recursos no conviene tratar de segmentar los clientes 3.21
actuales.

La empresa no ha definido ni documentado sus politicas y
estrategias de ventas.

La empresa no ha definido ni documentado el sistema de
comercializacion de sus productos y senicios.

La empresa si establece dentro de su proceso de atencion
el pactar las condiciones del senicios y/o producto ya sea 3.2.1
tiempo, cantidad, costo, distribucién, etc.

La empresa no realiza ningun tipo de seguimiento a los
productos o senicios realizados post entrega al cliente.

Gestion
Comercial

3.2.1

3.21

3.21

La empresa si ha definido, clasificado y documentado sus
... |productos y senicios.
Planificacion|_a empresa no ha definido ni documentado los procesos de
de la comercializacién de los productos, su elaboracion o la 3.2.2
productos realizacion de un senvcio.
La empresa no ha definido el proceso de mejora o creacion
de nuewos productos y/o senicios

3.2.2

O|O0| O |O]|O0O

3.2.2

@)

La empresa no ha definido ni documentado su proceso de
compras, tampoco se ha definido cuales son las 3.24
caracteristicas del producto a comprar.

La empresa no ha definido ni documentado un analisis de
sus proveedores por lo tanto o presenta criterios ni 3.24
Compras requisitos de selecciéon de proveedores.

La empresa no ha definido ni documentado el
procedimiento de control de inventarios asi como tampoco 3.24 O
las condiciones de almacenamiento de los productos

Gestion de

La empresa si tiene definido los procesos de prestacion de

senvcios, asi como le definicion de las caracteristicas del 3.25
senicio.
La empresa no ha disefiado herramientas de instruccién

Prestacion |que permitan un mejor desempefios del personal operativo. 325

del Servicio [La empresa no cuenta con un plan definido y documentado

gue sirva para guiar las actividades de la empresa a fin de 3.25
poder asegurar la calidad de la prestacion de senicios.
La empresa si cuenta con un registro de medicion de las 325 0O

fallas en los senicios.

Fuente: Elaboracién Propia
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También se ha documentado el proceso de compras estableciendo también los formatos
de requerimientos de mercaderia, se ha generado un documento virtual compartido a
través de Google Drive el cual permite realizar requerimientos y tener el registro de los
mismos en tiempo real. Por otra parte se ha documentado un andlisis de los proveedores
pero aun a pesar de aplicar este andlisis ho se obtiene mejora ni cambio en algunos
proveedores por motivos de que muchos de estos son los Unicos 0 muestran ventajas en
precios con respecto a otros por lo que no es posible cambiar de proveedores. Finalmente,
se ha realizado cambios en el proceso de control de inventarios mas que en el proceso en
la periodicidad del mismo y mejor control trabajando con el método de Pareto de 80% y
20%.

Finalmente, al mismo tiempo que se documenta todos los procesos de elaboracion de
productos o ejecucion de servicios se busca mejorar el sistema de capacitacion del

personal operativo para que sea mas sencillo el aprendizaje y adaptacion.
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7.1. Comprobacion

En el presente capitulo, comprobaremos de qué manera el plan de gestion basado en la
Norma Andina NA 0079, incidié en el nivel de satisfaccion al cliente. Para esto, primero
analizaremos la incidencia de los indicadores de control con respecto a los factores de

satisfaccion al cliente.
7.1.1. Indicadores Procesos Operativos

7.1.1.1. Indicadores Proceso Gestion Comercial

El proceso de Gestion Comercial, cuenta con tres indicadores Informes de Analisis de la
Competencia, Informe de Evaluacion de la satisfaccion al cliente y Caracteristicas finales
de producto o servicio. Al respecto del indicador de Informes de Analisis de la Competencia,
se obtuvieron los resultados de que en capacidad se ha elaborado sélo un informe de los
cuatro posibles al afio por lo que solo se ha logrado un 25% de capacidad. Tiene un 90%
de eficacia, ya que el tiempo de emision como meta es de 20 dias y se ha emitido en tan
sélo 18 dias. Y finalmente un 100% de eficiencia ya que el tnico informe que se ha emitido

ha sido aprobado por gerencia.

Tabla 20: Resultados Indicador Informe de Analisis de la Competencia

Diciembre

Capacidad 25.00%

Eficacia 90.00%

Informe de
analisis de la
competencia

Eficiencia 100.00%

-
c
[
=}
—+
[}

: Elaboracién Propia

Con respecto al Informe de Evaluacion de Satisfacciéon del Cliente, la Capacidad es de un
25% ya que se emitio solo un informe de los cuatro posibles a emitir, en la eficacia si tiene
valor negativo ya que el tiempo de emision se excedio6 por 4 dias del tiempo limite que eran
19 dias y finalmente la eficiencia del informe es de un 100% ya que el Gnico informe emitido

fue aprobado por gerencia.

Tabla 21: Resultados Indicador Informe de Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

e = S o Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 25.00%

[ ]
Vv o 8 ¢C
£ S E % Eficacia 0.00% 0.00% 0.00% -21.05%
o 5 v =
R L 5 . ) 5
=3z v Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Fuente: Elaboracién Propia
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Finalmente con respecto a las caracteristicas finales del producto o servicio, a diferencia
de los otros indicadores si pudo haber mediciones de los cuatro meses en evaluacion,
como podemos ver con respecto a la Capacidad de, en el mes de Septiembre muestra un
99,64% de capacidad de atencion de clientes con respecto a los posibles de atender, para
el mes de Octubre es de 102.82%, Noviembre 100,38% y Diciembre 85.51%. El promedio
de los cuatro meses es de 97,16% lo que significa que en promedio los cuatro meses por

cada 100 clientes en promedio se atendian a 97 aproximadamente.

Tabla 22: Caracteristicas Finales de Productos o servicios a realizar o entregar

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Caracteristicas finales
de producto o servicio

Capacidad

99.64%

102.82%

100.38%

85.81%

Eficacia

0.00%

102.79%

100.35%

85.78%

a realizar o entregar.

Eficiencia

99.93%

99.94%

99.95%

99.97%

Fuente:

Elaboracidén Propia

La eficacia de alcanzar las metas de atencién solo se registr6 desde el mes de Octubre ya
que no se contaba con la informacion necesaria para establecer una meta para Setiembre,
por lo tengo en Octubre se logr6é superar la meta de atencion de clientes por 2.79%, en

Noviembre por 0.35% y en Diciembre tan solo se alcanz6 el 85,78% de la meta.

Finalmente, la eficiencia que evalla la cantidad de ingresos obtenidos restando los
rechazos o devoluciones nos arroja como resultado que en Setiembre tenemos un 99,93%
de eficiencia, en Octubre 99,94%, Noviembre un 99,95% y en Diciembre 99,97%. En

promedio la eficiencia de los 4 meses es de 99,95%.
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7.1.1.2. Indicadores Proceso de Planificacion de Producto, Servicios y Procesos

El proceso de Planificacion de Producto, Servicios y Procesos cuenta con cuatro
indicadores los cuales son Servicios y/o producto estacional, Nuevo Servicios Yy/o
productos, Informe de Resultados de productos y/o servicios estacionales y el informe de
resultados de nuevos productos y/o servicios; 0 mejora de servicios. En la implementacién
tan sélo se cuantifico el indicador de Servicio y/o producto estacional ya que al ser
indicadores que no se controlan o se miden todos los meses, e incluso puede pasar un afio
Yy no es necesario medir, el tratar de obtener datos es irrelevante si es que no se pueden
cuantificar. Al lanzar servicios y/o productos estacionales es cierto que acarrea que se
emita el Informe de Resultados de Productos y/o servicios estacionales sin embargo, en
este caso especifico, la empresa ha lanzado productos cuyos resultados se estarian viendo
a finales de enero o mediados de febrero lo que no permite poder elaborar este informe al

concluir el mes de diciembre.

Por lo tanto, el Indicador de Servicio y/o producto estacional muestra que en al mes de
Diciembre la capacidad de emision de servicios y/o productos estacionales es tan sélo del

16,67% ya que se ha emitido s6lo un servicio estacional de los 6 posibles de emitir.

Tabla 23: Resultados Indicadores Servicio y/o Producto estacional

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
g o Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 16.67%
29§
cSJ § 'g Eficacia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
¢ay —
n Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 133.31%

Fuente: Elaboracion Propia

La eficacia del indicador muestra que como meta se habia establecido lanzar un producto
0 servicio estacional y al lanzar el Unico producto y/o servicio del afio alcanzaban un 100%
de eficacia. Finalmente, se alcanz6 un 133,31% de eficiencia ya que comparando los
ingresos del producto y/o servicio con lo invertido se esta obteniendo mas de un 30% de

utilidades.
7.1.1.3. Indicadores Proceso de Logistica Operativa

El proceso de Logistica Operativa cuenta con cuatro indicadores: Mercaderia, Insumos y
Suministros Operativos, Reporte de Requerimientos, Reporte de inventarios y Documentos
Contables. El primer indicador de Mercaderia, Insumos y Suministros Operativos muestra
una Capacidad de atencién de requerimientos de mercaderia sobre la cantidad promedio
de atender al mes es de 88% en el mes de setiembre, 75% en Octubre, 87,50% en

Noviembre y un 62,50% en Diciembre. En promedio de los cuatro meses es de 78,25% lo
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que se resume en decir que por cada 100 requerimientos en promedio se atendieron 78

aproximadamente.

Tabla 24: Resultados Indicadores de Mercaderia, Insumos y Suministros Operativos

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
s > 3 2 Capacidad 88.00% 75.00% 87.50% 62.50%
g 8 & 2
B EE d Eficacia 0.00% 72.00% 87.50% 60.00%
3 2 E
= -390 Eficiencia 0.00% 26,67% 5,26% 33.33%

Fuente:

Elaboracién Propia

Con respecto al segundo indicador, el Reporte de Requerimientos, la capacidad es de
33,33% pues so6lo emitié cuatro informes de los 12 posibles de emitir en todo el afio, la
Eficacia ha sido de 100% los meses de Octubre, Noviembre y Diciembre ya que se emitio
un informe mensual igualando la meta de un informe. El mes de setiembre se obtuvo un
0% ya que al recién empezar la implementacion de estos cambios en el proceso hubo un

retraso en la emision del informe haciendo que se pasara de la fecha limite.

Tabla 25: Resultados Indicador Reporte de Requerimientos

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
§ g ) Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 33.33%
%’ § 42 Eficacia 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%
§ § Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia
Finalmente la eficiencia obtenido al cierre de Diciembre es de 100% ya que evalla cuantos
de los informes entregados a gerencias fueron aprobados del total emitidos durante el afio,

en este caso de los 4 emitidos, los 4 han sido aprobados.

El Reporte de Inventarios, la capacidad en el mes de Diciembre es de 100% por la emisién
de un reporte de inventarios de un total de uno en promedio a emitir. Con respecto a la
eficacia, también se encuentra en un 100% pues se ha presentado un informe dentro del
tiempo establecido sobre el total de informes presentados y en caso de la eficiencia en este

caso se encuentra con 0% ya que el informe presentado no fue aprobado por gerencia.

Tabla 26: Resultados de Indicador Reporte de Inventarios

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
38 Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
% g Eficacia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
& 2 Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Fuente: Elaboracién Propia
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Finalmente, el ultimo indicador son los documentos contables, en el cual el mes de
setiembre tiene una capacidad de 81,48%, que significa que en setiembre se entreg6 solo
se porcentaje de documentos contables de un total de 27 posibles a entregar, en Octubre
fue de 92%, en Noviembre de 168% y en Diciembre de 117,39%. La razén por la cual en
Noviembre se incrementa el porcentaje se debe a que en esos meses empieza a llegar

mercaderia y documentos de productos y empresas para la campafia escolar.

Tabla 27: Resultado Indicadores Documentos contables

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
é 9 Capacidad 81.48% 92.00% 168.00% 117.39%
§ -’:B Eficacia 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
é S Eficiencia 0.00% 0.00% 2.38% 0.00%
Fuente: Elaboracién Propia

7.1.1.4. Indicadores Proceso de Fotocopiado

En el Proceso de Fotocopiado existen tres indicadores: Producto/Servicio, Ticket de Venta
y Registro de produccién, de desperdicios de suministros y de cambios de insumos y
suministros. Con respecto a Producto/Servicio, muestra que la capacidad en el mes de
Setiembre es de 87,21%, para Octubre de 88,69%, Noviembre de 68,21% y en Diciembre
de 89,83%. En promedio de los cuatros meses tiene una capacidad de 83,49%, es decir

que trabaja esa capacidad de ventas de un promedio de S/. 178,400.00.

Tabla 28: Resultado Indicadores Producto / Servicio

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
S . Capacidad 87.21% 88.69% 68.21% 89.83%
23 Eficacia 87.11% 89.87% 68.24% 89.98%
o o
” Eficiencia 99.81% 99.88% 99.91% 99.95%

Fuente: Elaboracién Propia

Por otra parte la eficacia, que mide el porcentaje de alcance de la meta establecida para
cada mes respectivamente, muestra que en Setiembre hay un 87,11%, en Octubre un

89,87%, en Noviembre un 68,24% y en Diciembre un 89,98%.

Finalmente la eficiencia de este proceso se mide el margen de monto en soles que
representa los productos vendidos menos los rechazados sobre el total de
productos/servicios vendidos. Es asi que para el mes Setiembre la eficiencia es de 99,81%,
Octubre de 99,88%, Noviembre de 99,91% y en Diciembre de 99,95%. El promedio de los

cuatro meses es de es de 99,89% lo que implica que solo hay un -0.11% de rechazos.
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El segundo indicador son Tickets de Venta, la capacidad muestra la cantidad de tickets
emitidos sobre el promedio de emision en el mes que para Setiembre es de 95,24%,
Octubre es de 105,35%, Noviembre 99,65% y Diciembre de 85,58%. Con respecto a la
Eficacia, muestra que en Setiembre se emitieron un 99,21% de Tickets de Venta con
respecto a la meta establecida para ese mes, en Octubre un 104,95%, Noviembre un

98,67% y en Diciembre un 85,63%.

Tabla 29: Resultados Indicador de Ticket de Venta

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
@ Capacidad 95.24% 105.35% 99.65% 85.58%
IS
E S Eficacia 99.21% 104.95% 98.67% 85.63%
oS >
= Eficiencia 98.58% 98.72% 98.89% 99.26%
Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente, la eficiencia de este indicador muestra que en Diciembre del total de tickets
emitidos sélo el 98,58% de tickets estaban correctamente elaborados, en Octubre sélo el
98,72%, Noviembre 98,89% y en Diciembre el 99,26%.

Tabla 30: Resultado Indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros
y de cambios de insumos y suministros

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
geg é " Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 33.33%
S & v a3 2
°883523 o
£ § 553 é Eficacia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Fegess
T 3 E Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
[S)

Fuente: Elaboracién Propia

Por ultimo, el indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de
cambios de insumos y suministros muestra que cuenta con la capacidad 33,33% al mes de
diciembre por que se emitié cuatro informes de un total de doce posibles emitir en todo el
afo. Por otra parte, la eficacia medida en base a la cantidad de informes emitidos dentro
del tiempo meta es de 100% ya que se los cuatro informes emitidos fueron emitidos dentro
del tiempo meta. Y finalmente la eficiencia también es de 100% ya que de los cuatro

informes fueron aprobados por gerencia.
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7.1.1.5. Indicadores Proceso de Impresiones

El proceso de impresiones también cuenta con tres indicadores Producto/Servicios, Ticket
de Venta y Registro de Produccion, de Desperdicios de suministros y de cambios de

iNsSUMos y suministros.

El Producto/Servicio, muestra que la capacidad en el mes de Setiembre es de 87,12%,
para Octubre de 85,96%, Noviembre de 71,10% y en Diciembre de 88,38%. En promedio
de los cuatros meses tiene una capacidad de 81,39%, es decir que de un monto de
produccion promedio de S/. 143,500.00 aproximadamente abarca una capacidad de S/.
117,000.00. Por otra parte la eficacia, que mide el porcentaje de alcance de la meta
establecida para cada mes respectivamente, muestra que en Setiembre hay un 86,99%,

en Octubre un 88,15%, en Noviembre un 68,21% y en Diciembre un 89,59%.

Tabla 31: Resultados Indicadores de Producto/Servicio

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
:8 Capacidad 87.12% 85.96% 71.10% 88,38%
>
3
§ Eficacia 86.99% 88.15% 68.21% 89.59%
E
B
& Eficiencia 99.87% 99.92% 99.94% 99.97%

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente la eficiencia de este proceso se mide el margen de monto en soles que
representa los productos vendidos menos los rechazados sobre el total de
productos/servicios vendidos. Es asi que para el mes Setiembre la eficiencia es de 99,87%,
Octubre de 99,92%, Noviembre de 99,94% y en Diciembre de 99,97%. El promedio de los

cuatro meses es de es de 99,93% lo que implica que solo hay un -0.07% de rechazos.

Tabla 32: Resultado de Indicadores de Ticket de Venta

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
i Capacidad 95.20% 100.52% 100.44% 84.48%
g
g Eficacia 97.32% 101.85% 96.87% 83.56%
g
= Eficiencia 98.91% 99.12% 99.34% 99.34%

Fuente: Elaboracién Propia

El segundo indicador son Tickets de Venta, la capacidad muestra la cantidad de tickets

emitidos sobre el promedio de emisidon en el mes que para Setiembre es de 95,20%,
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Octubre es de 100,52%, Noviembre 100,44% y Diciembre de 84,48%. Con respecto a la
Eficacia, muestra que en Setiembre se emitieron un 97,32% de Tickets de Venta con
respecto a la meta establecida para ese mes, en Octubre un 101,85%, Noviembre un
96,87% y en Diciembre un 83,56%. Finalmente, la eficiencia de este indicador muestra que
en Diciembre del total de tickets emitidos solo el 98,91% de tickets estaban correctamente
elaborados, en Octubre sélo el 99,12%, Noviembre 99,34% y en Diciembre el 99,34%.

Por ultimo, el indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de
cambios de insumos y suministros muestra que cuenta con la capacidad 33,33% al mes de
diciembre por que se emitié cuatro informes de un total de doce posibles emitir en todo el
afo. Por otra parte, la eficacia medida en base a la cantidad de informes emitidos dentro
del tiempo meta es de 100% ya que se los cuatro informes emitidos fueron emitidos dentro
del tiempo meta. Y finalmente la eficiencia también es de 100% ya que de los cuatro

informes fueron aprobados por gerencia.

Tabla 33: Resultados Indicadores de Registro de Produccién, de desperdicios de
suministros y de cambios de insumos y suministros

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
°© o Z Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 33.33%
) T T © E »
T8 73¢9
°©9 50 c B S
B OB B wcE Eficacia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
®58c g E
€ O a4 E QS F
[SIRC = e . . .
= Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Fuente: Elaboracién Propia

7.1.1.6. Indicadores Proceso Comercial
El proceso comercial cuenta con dos indicadores Producto/Servicios y Ticket de Venta.

El Producto/Servicio, muestra que la capacidad en el mes de Setiembre es de 117,18%,
para Octubre de 114.61%, Noviembre de 117,18% y en Diciembre de 112.77%. En
promedio de los cuatros meses tiene una capacidad de 115.43%, es decir que de un monto
de ventas promedio de S/. 29,000.00 aproximadamente superan esa capacidad en
aproximadamente S/. 4,500.00. Por otra parte la eficacia, que mide el porcentaje de
alcance de la meta establecida para cada mes respectivamente, muestra que en Setiembre
hay un 117,89%, en Octubre un 114,99%, en Noviembre un 116,84% y en Diciembre un
111,85%.
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Tabla 34: Resultados Indicadores de Producto/Servicio

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

:8 Capacidad 117.18% 114.61% 117.18% 112.77%
>

3

§ Eficacia 117.89% 114.99% 116.84% 111.85%
S

8

& Eficiencia 94.70% 93.50% 90.00% 95.80%

Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente la eficiencia de este proceso se mide el margen de monto en soles que
representa los productos vendidos menos los rechazados sobre el total de productos
vendidos. Es asi que para el mes Setiembre la eficiencia es de 94,70%, Octubre de 93,50%,
Noviembre de 90% y en Diciembre de 95,80%. El promedio de los cuatro meses es de es

de 93,50% lo que implica que hay un 6.5% de rechazos.

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
© Capacidad 93.89% 92.66% 101.20% 92.66%
S
>
g Eficacia 90.86% 92.60% 100.86% 92.17%
D
S
= Eficiencia 97.41% 97.43% 97.43% 97.45%

Fuente: Elaboracién Propia

El segundo indicador son Tickets de Venta, la capacidad muestra la cantidad de tickets
emitidos sobre el promedio de emisién en el mes que para Setiembre es de 93,89%,
Octubre es de 92,66%, Noviembre 101,20% y Diciembre de 92,66%. Con respecto a la
Eficacia, muestra que en Setiembre se emitieron un 90,86% de Tickets de Venta con
respecto a la meta establecida para ese mes, en Octubre un 92,60%, Noviembre un
100,86% y en Diciembre un 92,17%. Finalmente, la eficiencia de este indicador muestra
que en Diciembre del total de tickets emitidos sélo el 97,41% de tickets estaban
correctamente elaborados, en Octubre sélo el 97,43%, Noviembre 97,43% y en Diciembre
el 97,45%.

7.1.1.7. Indicadores Proceso de Publicidad

El proceso de publicidad cuenta con tres indicadores Producto/Servicios, Ticket de Venta
y Registro de Produccion, de Desperdicios de suministros y de cambios de insumos y

suministros.
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El Producto/Servicio, muestra que la capacidad en el mes de Setiembre es de 87,20%,
para Octubre de 88,70%, Noviembre de 68,21% y en Diciembre de 89,85%. En promedio
de los cuatros meses tiene una capacidad de 83,49%. Por otra parte la eficacia, que mide
el porcentaje de alcance de la meta establecida para cada mes respectivamente, muestra
que en Setiembre hay un 109,90%, en Octubre un 59,19%, en Noviembre un 77,20% y en
Diciembre un 105,30%.

Tabla 35: Resultados Indicador Producto/Servicio

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

:8 Capacidad 87.20% 88.70% 68.21% 89.85%
>

3

§ Eficacia 109.90% 59.19% 77.20% 105.30%
S

8

& Eficiencia 94.86% 97.99% 96.64% 93.68%

Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente la eficiencia de este proceso se mide el margen de monto en soles que
representa los productos vendidos menos los rechazados sobre el total de
productos/servicios vendidos. Es asi que para el mes Setiembre la eficiencia es de 94,86%,
Octubre de 97,99%, Noviembre de 96,64% y en Diciembre de 93,68%. El promedio de los

cuatro meses es de es de 99,93% lo que implica que solo hay un 4,21% de rechazos.

Tabla 36: Resultados Indicador Ticket de Venta

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
® Capacidad 100.00% 133.33% 83.33% 70.00%
S
>
< Eficacia 112.50% 150.00% 83.33% 77.78%
k]
5
= Eficiencia 66.67% 83.33% 90.00% 71.43%

Fuente: Elaboracién Propia

El segundo indicador son Tickets de Venta, la capacidad muestra la cantidad de tickets
emitidos sobre el promedio de emision en el mes que para Setiembre es de 100%, Octubre
es de 133,33%, Noviembre 83,33% y Diciembre 70,00%. Con respecto a la Eficacia,
muestra que en Setiembre se emitieron un 112,50% de Tickets de Venta con respecto a la
meta establecida para ese mes, en Octubre un 150%, Noviembre un 83,33% y en
Diciembre un 77,78%. Finalmente, la eficiencia de este indicador muestra que en Diciembre
del total de tickets emitidos so6lo el 66,67% de tickets estaban correctamente elaborados,

en Octubre so6lo el 83,33%, Noviembre 90% y en Diciembre el 71,43%.
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El ultimo indicador de Registro de Produccion, de desperdicios de suministros y de cambios
de insumos y suministros muestra que cuenta con la capacidad 33,33% al mes de
diciembre por que se emiti6 cuatro informes de un total de doce posibles emitir en todo el
afo. Por otra parte, la eficacia medida en base a la cantidad de informes emitidos dentro
del tiempo meta es de 100% ya que se los cuatro informes emitidos fueron emitidos dentro
del tiempo meta. Y finalmente la eficiencia también es de 100% ya que de los cuatro

informes fueron aprobados por gerencia.

Tabla 37: Resultados Indicadores de Registro de Produccién, de desperdicios de
suministros y de cambios de insumos y suministros

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
°© o Z Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 33.33%
) T T © E »
T8 73¢9
°09 50 c B L
B OB EwcE Eficacia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
38c, E
O a4 E QS F
ag 32 L
= Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia
7.1.1.8. Indicadores Proceso de Identificaciéon

El proceso de identificaciébn cuenta con tres indicadores Producto/Servicios, Ticket de
Venta y Registro de Produccién, de Desperdicios de suministros y de cambios de insumos

y suministros.

El Producto/Servicio, muestra que la capacidad en el mes de Setiembre es de 87,21%,
para Octubre de 88,70%, Noviembre de 68,21% y en Diciembre de 89,84%. En promedio
de los cuatros meses tiene una capacidad de 83,49%. Por otra parte la eficacia, que mide
el porcentaje de alcance de la meta establecida para cada mes respectivamente, muestra
que en Setiembre hay un 129,90%, en Octubre un 54,48%, en Noviembre un 88,79% y en
Diciembre un 171,79%.

Tabla 38: Resultado Indicadores Producto / Servicio

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
; Capacidad 87.21% 88.70% 68.21% 89.84%
s .8
% % Eficacia 129.90% 54.48% 88.54% 171.79%
<7 Eficiencia 95.19% 100.00% 100.00% 100.00%
Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente la eficiencia de este proceso se mide el margen de monto en soles que
representa los productos vendidos menos los rechazados sobre el total de
productos/servicios vendidos. Es asi que para el mes Setiembre la eficiencia es de 95,19%,
Octubre de 100%, Noviembre de 100% y en Diciembre de 100%. El promedio de los cuatro

meses es de es de 99,93% lo que implica que solo hay un 4,21% de rechazos.

Tabla 39: Resultados Indicadores Ticket de Venta

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
° Capacidad 109.09% 100.00% 100.00% 115.38%
§ g Eficacia 150.00% 54.55% 150.00% 187.50%
= Eficiencia 91.67% 100.00% 100.00% 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

El segundo indicador son Tickets de Venta, la capacidad muestra la cantidad de tickets
emitidos sobre el promedio de emision en el mes que para Setiembre es de 109,09%,
Octubre es de 100%, Noviembre 100% y Diciembre 115,38%. Con respecto a la Eficacia,
muestra que en Setiembre se emitieron un 150,00% de Tickets de Venta con respecto a la
meta establecida para ese mes, en Octubre un 54,55%, Noviembre un 150% y en
Diciembre un 187,50%. Finalmente, la eficiencia de este indicador muestra que en
Diciembre del total de tickets emitidos sélo el 91,67% de tickets estaban correctamente

elaborados, y en los tres ultimos meses una eficiencia de 100%

El dltimo indicador de Registro de Produccidn, de desperdicios de suministros y de cambios
de insumos y suministros muestra que cuenta con la capacidad 33,33% al mes de
diciembre por que se emitié cuatro informes de un total de doce posibles emitir en todo el
afo. Por otra parte, la eficacia medida en base a la cantidad de informes emitidos dentro
del tiempo meta es de 100% ya que se los cuatro informes emitidos fueron emitidos dentro
del tiempo meta. Y finalmente la eficiencia también es de 100% ya que de los cuatro

informes fueron aprobados por gerencia.

Tabla 40: Resultados Indicadores de Desperdicios de Suministros y de Cambios de
iNSUMOS y suministros

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

- Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 33.33%
Beog =8
°o2 5 33 -
583 E3 £ Eficacia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
§52c5 2
“f£gE" Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Fuente: Elaboracion Propia
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7.1.1.9. Indicadores Proceso de Fotografia

El proceso de fotografia cuenta con tres indicadores Producto/Servicios, Ticket de Venta y
Registro de Produccion, de Desperdicios de suministros y de cambios de insumos y

suministros.

El Producto/Servicio, muestra que la capacidad en el mes de Setiembre es de 87,21%,
para Octubre de 88,69%, Noviembre de 68,21% y en Diciembre de 89,83%. En promedio
de los cuatros meses tiene una capacidad de 83,49%. Por otra parte la eficacia, que mide
el porcentaje de alcance de la meta establecida para cada mes respectivamente, muestra
que en Setiembre hay un 110,56%, en Octubre un 62,35%, en Noviembre un 65,65% y en
Diciembre un 106,21%.

Tabla 41: Resultados Indicador Producto / Servicio

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
> Capacidad 87.21% 88.69% 68.21% 89.83%
o
% % Eficacia 110.56% 62.35% 65.65% 106.21%
« Eficiencia 99.13% 97.56% 98.99% 99.26%

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente la eficiencia de este proceso se mide el margen de monto en soles que
representa los productos vendidos menos los rechazados sobre el total de
productos/servicios vendidos. Es asi que para el mes Setiembre la eficiencia es de 99,13%,
Octubre de 97,56%, Noviembre de 98,99% y en Diciembre de 99,26%. El promedio de los

cuatro meses es de es de 99,93% lo que implica que solo hay un 1,26% de rechazos.

Tabla 42: Resultados Indicador Ticket de Venta

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
% Capacidad 101.59% 100.00% 100.00% 108.82%
E Eficacia 101.59% 100.00% 93.33% 108.82%
i_% Eficiencia 92.19% 93.33% 95.24% 97.30%

Fuente: Elaboracion Propia

El segundo indicador son Tickets de Venta, la capacidad muestra la cantidad de tickets
emitidos sobre el promedio de emisién en el mes que para Setiembre es de 101,59%,
Octubre es de 100%, Noviembre 100% y Diciembre 108,82%. Con respecto a la Eficacia,
muestra que en Setiembre se emitieron un 101,59% de Tickets de Venta con respecto a la
meta establecida para ese mes, en Octubre un 100%, Noviembre un 93,33% y en

Diciembre un 108,82%. Finalmente, la eficiencia de este indicador muestra que en
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Diciembre del total de tickets emitidos s6lo el 92,19% de tickets estaban correctamente

elaborados, en Octubre 93,33%, Noviembre 95,24% y finalmente en Diciembre un 97,30%.

El dltimo indicador de Registro de Produccidn, de desperdicios de suministros y de cambios

de insumos y suministros muestra que cuenta con la capacidad 33,33% al mes de

diciembre por que se emitié cuatro informes de un total de doce posibles emitir en todo el

afo. Por otra parte, la eficacia medida en base a la cantidad de informes emitidos dentro

del tiempo meta es de 100% ya que se los cuatro informes emitidos fueron emitidos dentro

del tiempo meta. Y finalmente la eficiencia también es de 100% ya que de los cuatro

informes fueron aprobados por gerencia.

Tabla 43: Resultados Indicador Registro de produccién, de desperdicios de suministros y
de cambios de insumos y suministros

Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

° 33 ° .| Capacidad 0.00% 0.00% 0.00% 33.33%
T5823% 28
o L 5 L o B
ESe 52 E 2| FEficacia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
3 3 E2E
€ O aE ST 3 L

S35 3 Eficiencia 0.00% 0.00% 0.00% 100.00%
Fuente: Elaboracion Propia
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7.1.2. Resultados Econdmicos

La aplicacién del plan de gestion basado en la Norma Andina NA 0079 también logro repercusiones al nivel econémico en la empresa, logrando una reduccién en los costos operativos de la empresa. Para poder

observar estos cambios, se hizo un corte a Julio 2014 del Estado de Ganancias y Pérdidas. Como se puede observar en la Tabla 44, los costos operativos de la empresa se redujeron de un 43,35% a 42,05%. Esto

significa un disminucién de aproximadamente S/.15,000.00 al cierre del afio 2014. Asi mismo la utilidad aumento en cerca de 1.5% desde el mes de agosto pero se tiene en consideracion de que la empresa al mes

de diciembre experimenta un incremento en ventas por campafias de fin de afio. A pesar de que la implementacion del presente plan de gestion s6lo aplico cambios en los procesos operativos de la organizacion la

reduccion de costos se debié a un mejor control de los insumos y suministros utilizados ya que se tenia un mejor control del cambio y consumo de los mismos. Asi mismo al establecer metas de control sobre el

desperdicio y productos devueltos, hubo también una reduccion. Finalmente, la mejor gestion de los requerimientos de logistica permitié controlar mejor los pedidos a proveedores disminuyendo las compras de

mercaderia 0 insumos innecesarios al tener un mejor control de las existencias en almacén.

Tabla 44: Estado de Ganancias y Pérdidas Agosto — Diciembre 2014

Estado de Ganancias y Perdidas 2014 AGOSTO VAR% SETIEMBRE VAR % OCTUBRE VAR % NOVIEMBRE VAR% DICIEMBRE VAR %
Ventas Netas o Ingresos por Servicios 796,340.00 890,463.00 982,025.00 1,081,559.00 1,183,954.00
Costo de Ventas 345,213.00 43.35% 385,161.00 43.25% 414,945.00 42.25% 445,646.00 41.20% 497,900.00 42.05%
Resultado Bruto 451,127.00 56.65% 505,302.00 56.75% 567,080.00 57.75% 635,913.00 58.80% 686,054.00 57.95%
Gastos de Venta 253,208.00 31.80% 294,645.00 33.09% 326,150.00 33.21% 357,850.00 33.09% 390,846.00 33.01%
Gastos de Administracion 123,229.00 15.47% 126,939.00 14.26% 141,199.00 14.38% 146,154.00 13.51% 167,865.00 14.18%

Resultado de Operaciéon

74,690.00 83,718.00

99,731.00

10.16%

131,909.00

12.20%

10.76%

Fuente: Elaboracion Propia

127,343.00

Por otra parte, haciendo un analisis entre los meses de Diciembre 2013 y Diciembre 2014, se puede corroborar la disminucién también de los costos operativos en un 2.08% lo cual implica que a pesar de que ha

habido un incremento en los ingresos a nivel de ventas, hay una mejor gestidn de los costos operativos. Asi mismo la empresa generd un incremento en utilidades, que no se piensa que es un factor relevante obtenido

por la aplicacion del plan de gestién sin embargo, es positivo para la empresa.

Tabla 45: Estado de Ganancias y Pérdidas Dic2013 — Dic2014

Estado de Ganancias y Perdidas DIC-2013 VAR % DIC-2014 VAR %
Ventas Netas o Ingresos por Servicios 1,179,110.00 1,183,954.00
Costo de Ventas 527,366.20 44.73% 497,900.00 42.05%
Resultado Bruto 651,743.80 55.27% 686,054.00 57.95%
Gastos de Venta 384,817.46 32.64% 390,846.00 33.01%
Gastos de Administracion 164,921.91 13.99% 167,865.00 14.18%

Resultado de Operacion

Fuente: Elaboracion Propia

102,004.43

127,343.00

10.76%
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CONCLUSIONES

El plan de gestion basado Norma Andina NA 0079 incide de manera positiva en elevando

el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Andina, Servicios y Representaciones

E.I.LR.L para el afio 2014, ya que permiti6 documentar, estandarizar, medir y mejorar los

procesos de la empresa; conllevando a obtener mejoras en la calidad de mercaderia,

insumos, mejor manejo de informacién de los procesos, mejor capacitacion al personal

nuevo, innovacion constante de servicios y productos y una constante evaluacién de la

satisfaccion del cliente.

1. En la Empresa Andina Servicios y Representaciones E.I.R.L luego de realizar un

2.

diagnéstico detallado basandose en la Norma Andina NA-0079, en el cual se
analizaron los procesos operativos, de apoyo y estratégicos de la empresa. Asi
mismo, se realizaron entrevistas y encuestas de diagndstico sobre la satisfaccion
del cliente de la empresa.

Al culminar el diagnéstico del nivel de satisfaccion del cliente segln los requisitos
establecidos en la NA 0079, se obtuvo que el nivel de cumplimiento de la norma NA
0079 en los procesos operativos se encontraba en un 31%, y el nivel de satisfaccion
al cliente mostraba que un 76% de los clientes encuestados se encontraban con un
nivel de satisfaccion alto y muy alto.

Se disefi6 un plan de gestion factible para la aplicacién de la Norma Andina NA
0079 enfocados en los procesos operativos debido a que de estos procesos se
podria obtener resultados a corto plazo, a comparacion de los procesos
estratégicos y de apoyo. Se enfocd en obtener el nivel de satisfaccion del cliente
mayor que el de la encuesta de diagndéstico, tomando en cuenta los requerimientos
de la Norma Andina NA-0079.

La empresa Andina Servicios y Representaciones E.I.R.L logré implementar la
propuesta del plan de gestion basada en la Norma Andina NA-0079 en los procesos
operativos durante los meses de Septiembre a Diciembre del afio 2014. Obteniendo
como resultados un cumplimiento de 81% de la norma en los Procesos Operativos
de la empresa, un incremento de la satisfaccién del cliente de 76% a 92%, y una

reduccion de costos de un 1.3%.
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RECOMENDACIONES

La empresa Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L debe lograr la certificacion de la
Norma Andina NA 0079, para poder diferenciarse como una empresa bajo un enfoque de

trabajo en calidad y un excelente servicio al cliente.

1. La empresa Andina, Servicios y Representaciones E.l.LR.L deberéa continuar
realizando una evaluacién constante del nivel de satisfaccion de sus clientes, con
el fin de lograr la fidelizacion de estos y por consiguiente nuevos clientes, creciendo
asi su rentabilidad.

2. Continuar y persistir con la evaluacion de los indicadores, ya que estos son los que
arrojan el nivel cumplimiento de la Norma y permiten controlar si la empresa esta
bajo los lineamientos de la misma o si esta perdiendo el rumbo. Asi mismo
establecer una meta de satisfaccion del cliente y buscar siempre o superar esta
meta.

3. Diseflar un nuevo plan de gestion para afios posteriores, basandose en los
resultados de los meses de Septiembre a Diciembre del 2014 y utilizando datos e
indicadores actualizados, debido a que la realidad de la empresa siempre sera
distinta en cada periodo de evaluacién. Mencionar ademas que cada cambio
realizado debera ser comunicados a todos los colaboradores de la empresa.

4. Mantener implementacion persistente de la Norma Andina NA 0079, con el fin de
estar en constante mejora ya que la calidad es camino sin final, siempre
proyectando nuevas metas. Ademas se recomienda a futuro poder realizar una

certificacion del cumplimiento de la Norma Andina NA-0079.
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ANEXO 1: INSTRUMENTO DE EVALUACION CUMPLIMIENTO NORMA ANDINA NA 0079

VALOR EVALUADO NECESIDADES IDENTIFICADAS
£ z
512|823
PREGUNTAS POR CRITERIO 9 S g |z g
nal2| 1 |o|EBla|2|E513]2
n | 2 x| 2 |w|Z
w (@] (@] a ") <
hd w L =z < 2
L = Z O [
Z
1 Grado de disponibilidad de Tecnologia e infraestructura productiva Total puntuacion: 08 puntos
1 |Las instalaciones son adecuadas y convenientes para asegurar la calidad del producto
) Las instalaciones de almacenamiento de materiales y/o productos en proceso y terminados garantizan la
preservacion de sus caracteristicas
3 Los sistemas de apoyo (vapor, aire, agua, energia, etc) suministran los servicios necesarios para lograr la
calidad del producto
4 Los equipos productivos tienen la suficiente aptitud para generar y asegurar la conformidad de la calidad del
producto
) Nivel de entrenamiento/ capacitacion /experiencia del personal asociado con produccion y calidad de ToiEl [puriieeion: 10 puios
producto M| 2 12 [ ofr|{me| N |crc|asr|me
5 Se tieneny aplican programas especfficos para la induccion del personal nuevo en los diferentes cargos
relacionados directamente con la calidad del producto
6 Se aplican actividades de formacion/entrenamiento en relacién con las actividades productivas y de control de
calidad de productos
7 |El personal operativo y de control de calidad conoce y entiende con precision los requisitos del producto
8 |El personal operativo y de control de calidad posee la suficiente experiencia
9 |Estan definidas con claridad las responsabilidades y niveles de autoridad en relacion con la calidad del producto
. . L Total puntuacién: 06 puntos
3 Niveles de planificacién
NA 1 0.5 0 IFR | TNG | INF | CPC | ASR | FNC
10 [Se desarrollan formalmente actividades de direccionamiento estratégico
11 |Se desarrollan formalmente actividades de planificacion de procesos
12 |Disefio y desarrollo de productos
13 [Planes y/o programas de compras
14 [Se elaborany aplican planes y/o programas de produccion
15 [Se elaborany aplican planes y/o programas de ventas y distribucion
Total puntuacion: 06 puntos
4 Grado de comprensién y aplicacion de las normas de producto
NA 2 1 0 IFR | TNG | INF | CPC | ASR | FNC
16 |Se conoceny cumplen con los requisitos legales aplicables al producto
17 |Todos los requisitos de la norma técnica o especificacion de producto se aplican consistentemente
18 [Se aplican normas de métodos de ensayo asociadas a las caracteristicas de producto
. _ Total puntuacién: 16 puntos
5 Nivel de control de calidad del producto
NA 2 1 0 IFR | TNG | INF | CPC [ ASR | FNC
19 |[El control de recepcion de materiales esta claramente definido
20 |El control de recepcion de materiales detecta la calidad de los mismos
21 [Las especificaciones de productos estan claramente definidas
22 |Las variables del proceso estan definidas con precision
23 [Se inspecciona y monitorea el producto
24 |Se aplican métodos adecuados para identificacion y trazabilidad de productos
25 [Los métodos de ensayo son normalizados
26 |Se identifica claramente el estado del producto frente a los criterios de aceptacién o rechazo
_ _ _ _ Total puntuacién: 1.5 puntos
6 Grado de aplicacion de técnicas estadisticas
NA 0.5]0.25 0 IFR | TNG | INF | CPC [ ASR | FNC
27 |Se conoceny aplican técnicas estadisticas para el control de materiales e insumos
28 |Se controla el proceso con base en herramientas estadisticas
29 |Se conoceny aplican técnicas estadisticas para el control de productos en proceso y terminados
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Total puntuacién: 4 puntos

7 Grado de disponibilidad de tecnologia e infraestructura de laboratorios de pruebay ensayo
NA 1 0.5 0 IFR | TNG | INF | CPC | ASR | FNC

Se tienen suficientes y adecuados equipos de prueba y ensayo para la verificacién del cumplimiento de

30 L
requisitos de producto frente a las normas

31 [Cuando se contratan laboratorios externos estos ofrecen suficiente garantia (son idoneos)

El mantenimiento y la calibracién de los equipos e instrumentos de medicion garantizan la confiabilidad de los

32
resultados

Tiene acceso a laboratorios de metrologia o a patrones acreditados para las unidades de medida que se

33 )
aplican

Total puntuacién: 1 punto

8 Volumen de productos no conformes
NA 0.5]0.25 0 IFR | TNG | INF | CPC | ASR | FNC

34 [Existen mecanismos apropiados para detectar e identificar productos no conformes

35 |Se da tratamiento oportuno a los productos no conformes identificados

Total puntuacién: 2.5 puntos

9 Nivel de rechazo de productos por el cliente
NA 0.5 [ 0.25 0 IFR | TNG | INF | CPC | ASR | FNC

36 |Existen facilidades para que el cliente tramite quejas y reclamos de productos rechazados

37 |Hay respuestas oportunas a los reclamos de los clientes

38 [Se pueden recuperar los productos del mercado cuando se presentan reclamos

39 [Se han definido procedimientos para el tratamiento de devoluciones de productos rechazados

40 |Se toman acciones correctivas eficaces para evitar que se repitan no conformidades de productos

Total puntuacién: 20 puntos

10 Nivel de ventas
NA 10 5 0 IFR | TNG INF CPC | ASR | FNC

41 |Se ha presupuestado formalmente los volumenes de ventas para este afio

42 |Cual es el nivel de cumplimiento de los presupuestos de ventas

. .. Total puntuacién: 5 puntos
11 Nivel de productividad

NA 5 2.5 0 IFR | TNG | INF | CPC | ASR | FNC

43 |Se hacen calculos formales del indice de productividad

Total puntuacion: 20 puntos

12 Volumen de exportacién
NA 4 2 0 IFR | TNG | INF | CPC | ASR | FNC

44 |Realiza actualmente exportacion directa

45 |Nivel de exportacion relacionado con el total de las ventas

46 |Si no exporta actualmente, tiene previsto acceder a mercados de exportacion

47 |Conoceny aplican los requisitos de los mercados de destino

48 |Se tiene suficiente capacidad disponible para producir para mercados de exportacién
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ANEXO 02: DIAGNOSTICO DIAGRAMAS PROCESOS EMPRESA
7.1.2.1. Diagrama de Procesos Operativos

71211 Diagrama de Procesos Proceso de Atencion al Cliente
Grafico 40: Diagrama de Procesos de Atencion al Cliente

Proceso de Atencion al Cliente

(3) Brinda ¢Aprueba las condicion:
(1) Cliente llega ala | requerimientosde ¢ Sh (6) c_Aceptg yAcambla su de trabajo, acabados y tiempo
empresa productos y/o requerimiento? s
2 servicios deentrega?
e
()
6 A No A
Sl
No
(7) Cumple con
protocolo de
despedida
Y A 4
v v (10) Recepciona

caracteristicas finales
de producto o servicio,
realizar o entregay/

(2) Cumple con
protocolo de —
bienvenida

(8) Asesora al cliente
seguin requerimientos

(4) éPuede atender el
requrimiento?

No—» (5) Ofrecer alternativa

A

Representante de Ventas

St

Fuente: Elaboracion Propia

Como podemos observar, en el flujopgrama de atencién al cliente se diagrama el proceso de como se atiende al cliente, se lo asesora y se
determina las caracteristicas del producto o servicio a entregar.
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71212

Subproceso Requerimientos de insumos y suministros operativos

Revisa stoc

Grafico 41: Diagrama de Procesos de Gestion de Logistica Operativa — Subproceso Requerimientos de Insumos y Suministros Operativos

Flujograma Proceso de Gestion de Logistica Operativa

Proceso de Gestion de Logistica Operativa

3) Despacha mercaderia

g mercaderia, insumos Subproceso de (2) éCuenta con ¢El requerimiel insumos y suministros
O y suministros Control | B esta correctamente operativos requeridos a
X X odos los poductos .
g operativos en Kardex, Inventario llenado? proceso fotocopiado,
= del Sistema. {mpresionesy comercia
<< A
(D]
= No
@ v
ol —
[3} (9) Entrega (8) Registra en Kardex L (3) Informa carencia () s?“c.lta Si
n . nsumos y suministro . mercaderia, insumos
c comprobantes de de mercaderia, €si operativos en buen de mercaderia, | suministros
©] pagoy letras de insumos y suministros pe insumos y suministros Y .
Q ; - . stado y documento . operativos al
) cambio a Contabilidad operativos operativos.
(0] correctos? proveedor
oc
A 4
L (4) Aprueba la
= cantidad de
8 mercaderia, insumos
() y suministros
5 rativos a reponer

o

Representante
de Ventas

A 4

(11) Emite
requerimiento
mercaderia, insumos
y suministros

e

Proveedor

A 4
(6) Atiende solicitud de
mercaderia, insumos y

y

Comprobantes de
Pagoy letras de

cambio

suministros operativos y
envia comprobantes de

A

A 4

(10) Recepciona
comprobantes de

Asitente de
Contabilidad

pagoy letras de
cambio

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar en el Proceso de Gestion de Logistica Operativa la empresa cuenta con dos subprocesos, el primero es el Subproceso de Requerimientos de insumos y suministros operativos y el segundo

es el Subprocesos de Control de Inventarios. El subproceso de Control de Inventarios esta incluido dentro del primer Sub Proceso.
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Gréfico 42: Diagrama de Procesos de Gestion de Logistica Operativa — Subproceso Control de Inventarios

Subproceso de Control de Inventarios

Proceso de Gestion de Logistica Operativa

Responsable de almacén

(5) Realiza inventario
de mercaderiay

) éCoincide cantida

(10) Emite reporte de

Representante de Ventas

(1) Imprime reporte de - (6) ¢El conteo fisico es 3 . n inventarios de
y . . suministros de unidades fisicas con > .
inventario de sistema . correcto? 3 mercaderfa, insumos y
operativosen eportede sistemaz - )
almacén uministros operativ
A A
Reporte de inventarios
No de mercaderia,
y insumos y suministros
A operativos
(2) Solicita conteo de > (8) Investiga el origen de d.(fg) Rea_l IZZ aJ.uste pt;r
mercaderia en la diferencia iferencia de inventario
mostradores e en sistema
insumos en oficina
A 4
(3) Realiza inventario
demercaderiaen | A .
il NO

mostradores e
insumos en oficina

A

(4) Emite reporte de
inventario de
mercaderia einsumos
en oficina

Reportede
inventarios mostrador
e insumos en oficina.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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7.1.2.1.3 Diagrama de Procesos de Impresiones
Gréfico 43: Diagrama de Procesos de Impresiones

Proceso de Impresiones

(1) Recibe (12) Subproceso de

(2) Determina tipo de insumos,

caracteristicas finales L . N (3) Preparar maquinaria . (5) Realiza servicio de Emision de (13) Empaqueta servicio (15) Cumple con

L servicio de impresiones . suministros S " » " — .
de producto o servicio 2 realizar y materiales Impresion y acabados Comprobantey yentregaal cliente. protocolo de despedida
a realizar o entregar. Cobranza

4

(3) Registrar cambio de
insumos y/o recepcion
de suministros
operativosy deapoyo

(5) Emite requerimiento
deinsumos, suministros
operativosy deapoyo

4

Representante de Ventas

61 R
deinsumos,
suministros

operativosy de
ap

A

(14) Recepciona
productos y/o servicios

Cliente

A 4

(7) Provee insumos,
suministros operativos y
deapoyo

Responsable de
almacén

Fuente: Elaboracion Propia
El proceso de Impresiones incluye toda la elaboracion o ejecucion del servicio que tiene como fin el satisfacer los requerimientos o necesidades

del cliente en aspectos de impresiones, ploteados de planos, fotografia, publicidad y servicios de identificacion.
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7.1.21.4 Diagrama de Procesos de Fotocopiado

Gréfico 44: Diagrama de Procesos de Fotocopiado

Proceso de Fotocopiado

%) éTiene |0

(1) Recibe (10) Subproceso de

P (2) Determina tipo de - insumos, . . o (11) Empaqueta
caracteristicas finales . . » (3) Preparar maquinaria S ’ (8) Realiza servicio de — Emision de s (13) Cumple con
de producto o servicio servicio de fo_toooplado y materiales suml.mstms S Fotocopiado y acabados S Comprobantey P productoy/o sevidoy protocolo de despedida
a realizar operativosy de Cobranza entregaal cliente.

a realizar o entregar.,

apeyo necesarje’s?

(5) Emite requerimiento
deinsumos, suministros
operativosy deapoyo

A

(7) Registrar cambio de
insumo o recepcion de
suministros operativos y
de apoyo

A

Representante de Ventas

Requerimiento de
insumos, suministros
operativosy de apoyo

A 4

(12) Recibe productos y/
o servicios presentando
comprobante visado

Cliente

A

(6) Provee insumos,
suministros operativos y
deapoyo

Responsable de
almacén

Fuente: Elaboracion Propia

El proceso de Fotocopiado incluye toda la elaboracion o ejecucion del servicio que tiene como fin el satisfacer los requerimientos o necesidades

del cliente en aspectos de fotocopias, copias de planos, acabados de documentos, anillados, empastados y otros afines.
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7.1.2.1.5 Diagrama de Procesos de Comercial

(1) Recibe caracteristicas
finales de producto o
servicio a realizar o
entregar.

Representante de Ventas

(2) Muestra el
producto al cliente

(6) Registrar recepcion
de mercaderiay

suministros operativos y

deapoyo

Gréfico 45: Diagrama de Procesos Comercial

Proceso Comercial

%) ¢ Tiene la mercaderta

y suministros operativos

No
h 4

A

(4) Emite
requerimiento de
mercaderia y
suministros operativos
y de apoyo

(7) Subproceso de
Emision de
Comprobantey
Cobranza

(8) ¢Es temporada de
campaia?

Requerimiento de
mercaderia y
suministros operativos
y de apoyo

(9) Empaqueta producto
y entrega al cliente.

(12) Cumple con

protocolo de despedida

Cliente

Y

(11) Recepciona
productos y/o servicios

A

Responsable
de Almacen

(5) Atiende requerimiento
de mercaderiay
suministros operativos y
de apoyo

Operario de
Despacho

(10) Empaqueta producto, visa
comprobante de pago y entrega al
cliente.

Fuente: Elaboracion Propia

El Flujograma de Proceso Comercial muestra la ejecucion del servicio de comercializacion de articulos escolares y de oficina con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente o sus requerimientos en cuanto

a los productos que la empresa vende.

Br. Manay Mendoza Ricardo
Br. Mestanza Guanilo Nataly

pag. 117



: Plan de gestion basado en la Norma Andina Na-0079 y
su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio

PRIVADA DEL NORTE
2014.

7.1.2.2. Diagrama de Procesos de Apoyo
También, como parte del diagnéstico se evaluaron los flujogramas de los procesos de

apoyo, dentro de los cuales se encuentran los procesos de Gestion de Logistica de Apoyo,
Gestion de Recursos Fisicos, Gestion de Software y equipo, Gestion de Recursos
Humanos, Proceso de Limpieza, Proceso de Contabilidad y Proceso de Cobranza y
Facturacion. Es necesario resaltas que si bien los procesos son los establecidos por la
empresa, esta no contaba con los flujogramas de los mismos por lo que los investigadores

de la presente tesis tuvieron que realizar la diagramacién de estos flujogramas.

7.1.2.2.1 Diagrama de Procesos Gestion de Logistica de Apoyo

Al igual que el proceso de Gestidn de Logistica Operativa, es proceso también cuenta con
dos subprocesos, el primero es el Subproceso de Requerimientos de suministros de apoyo
y el segundo es el Subproceso de Control de Inventarios. Como su nombre lo indica este
proceso era el encargado de realizar le gestién de los suministros necesarios para la
ejecucion de las diferentes actividades de la empresa como en los demas procesos apoyo,
en los procesos de direccion o algunos procesos indirectos dentro de los procesos

operativos.
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Gréfico 46: Diagrama de Procesos de Gestion de Logistica de Apoyo — Subproceso Requerimientos de Suministros de Apoyo

Requerimientos de Suministros de Apoyo

Proceso de Gestion de Logistica de Apoyo
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Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 47: Diagrama de Procesos de Gestion de Logistica de Apoyo — Subproceso de Control de Inventarios

Proceso de Gestion de Logistica de Apoyo

Subproceso de Control de Inventarios
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Fuente: Elaboracion Propia
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7.1.2.2.2 Diagrama de Procesos de Gestién de Produccion.

El Flujograma de Gestidon de Produccién diagrama todo el proceso a través del cual la
empresa lleva un control de la produccién de sus areas operativas tomando en cuenta los
desperdicios, los tickets vendidos, los contadores de produccién de los equipos y los

cambios de insumos y/o suministros de las maquinas.
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Grafico 48: Diagrama de Procesos de Gestion de Produccion

Proceso de Gestion de Produccion
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de apoyo
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insumos, suministros

(4) Realiza correcciones
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w
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w
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w
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w
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Fuente: Elaboracién Propia
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7.1.2.2.3 Diagrama de Procesos de Gestion de Software y Equipos

El Flujograma de Gestion de Software y Equipos el proceso de mantenimiento y

actualizacién de las computadoras, los programas de trabajo, el software de los equipos y

el mantenimiento de los mismos.
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Grafico 49: Diagrama de Procesos de Gestion de Software y Equipos

Proceso de Gestion de Software y Equipos
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Fuente: Elaboracion Propia
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71224 Diagrama de Procesos Gestion de Recursos Humanos

El flujograma de Gestion de Recursos Humanos esta conformado por dos subprocesos. El
primero es el Subproceso de Gestion de Personal que abarca desde el reclutamiento,
seleccion, contratacion, evaluacion, remuneracion y motivacion de personal. El segundo
Subproceso es el de Gestion de Faltas y Permisos el cual se enfoca en los procesos de

justificacion de faltas, la otorgacion de permisos y corroboracién de documentos.
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Gréfico 50: Diagrama de Procesos de Gestion de Recursos Humanos — Subproceso de Gestion de Personal
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Grafico 51: Diagrama de Procesos de Gestion de Recursos Humanos — Subproceso de Gestion de Faltas y Permisos

Proceso de Gestion de Recursos Humanos
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7.1.2.25 Diagrama de Procesos de Limpieza

El flujograma del proceso de limpieza describe el proceso mantenimiento y limpieza de los
espacios comunes de la organizacion. Es necesario aclarar que muchos procesos de
limpieza de los espacios de trabajo son realizados por los mismos colaboradores por lo
gue solo se enfoca en la limpieza de los espacios comunes o compartidos en la empresa.
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Grafico 52: Diagrama de Procesos de Limpieza
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7.1.2.2.6 Diagrama de Procesos de Contabilidad

El flujograma de Proceso de Contabilidad se divide en dos subprocesos, el Subproceso de
Célculo, Declaracion y Pago de Impuestos; y el Subproceso de Elaboracion de Estados
Financieros y Libros Contables. El proceso contable de la empresa se realiza a través de
un servicio externo brindado por un Contador que a su vez trabaja con una asistente quien
es la encargada de realizar el primer subproceso. El subproceso de elaboracion de estados
financieros y libros contables es realizado en parte por la asistente y verificado y/o corregido

por el contador.
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Gréfico 53: Diagrama de Procesos de Contabilidad — Subproceso de Calculo, Declaracién y Pago de Impuestos
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Subproceso de Calculo, Declaracion y Pago de Impuestos
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Grafico 54: Diagrama de Procesos de Contabilidad — Subproceso de Elaboracion de Estados Financieros y Libros Contables
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7.1.2.2.7 Diagrama de Procesos de Cobranza y Facturacion

El proceso de Cobranza y Facturacién diagrama todos los pasos que se realizan al momento de recibir el efectivo del cliente, la determinacion del tipo de comprobante y el cierre de la caja. Por lo que este proceso

esta divido en tres subprocesos. El subproceso Emisién de Comprobante y Cobranza con Sistema, el subproceso Emision de Comprobante y Cobranza sin Sistema; y el subproceso de Cuadre y Reporte de Caja. La

diferencia entre los dos subprocesos encargados de emitir el comprobante y cobrar solo radica en que actualmente en la empresa al existir diferentes locales hay uno en el cual cuentan con un software que les permite

realizar el proceso de facturacion mientras que en el otro este proceso aun se realiza a mano.

Operador

Cliente

Responsable de Caja

Grafico 55: Diagrama de Procesos de Cobranza y Facturacion — Subproceso Emision de Comprobante y Cobranza sin Sistema
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(1) Consulta forma de

Grafico 56: Diagrama de Procesos de Cobranza y Facturacion — Subproceso de Emisién de Comprobante y Cobranza con Sistema
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Grafico 57: Diagrama de Procesos de Cobranza y Facturacion — Subproceso de Cuadre y Reporte de Caja
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7.1.2.3. Diagrama de Procesos de Direccion
Finalmente, se evaluaron los flujogramas de los procesos de direccion, dentro de los cuales

se encuentran los procesos de Gestion Administrativa y Gestion de Atencion al Cliente. Es
necesario resaltas que si bien los procesos son los establecidos por la empresa, esta no
contaba con los flujogramas de los mismos por lo que los investigadores de la presente

tesis tuvieron que realizar la diagramacion de estos flujogramas.

7.1.2.31 Diagrama de Procesos Administrativa

Este proceso efectla las actividades de recepcion y verificacion de los reportes, registros
y documentos de gestion de la empresa ante los cuales realiza un analisis y posteriormente
determina ciertos objetivo o0 metas a realizar, estos no se documentan tan solo se trabajan
a manera verbal por lo que luego no se puede verificar el nivel de cumplimiento de los

mismo.
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Grafico 58: Diagrama de Procesos de Gestion Administrativa
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7.1.2.3.2 Diagrama de Procesos de Gestion de Atencidn al Cliente
El proceso de Gestion de Atencion al Cliente se enfoca en evaluar, controlar y actualizar el modelo de atencién al cliente desarrollado en la
empresa que esta estipulado en el Manual de Atencién con Calidad OfficePeru. Se realizan evaluaciones tanto al personal como a los clientes.

Grafico 59: Flujograma Proceso de Gestion de Atencion al Cliente
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ANEXO 3: PROPUESTA DE DIAGRAMAS DE PROCESOS

Como ya se mencion6 anteriormente, para fines de la investigacion solo se presentaran las
mejoras, controles y evaluaciones de los procesos operativos por tema de tiempo. Para
poder realizar cambios en los procesos y que estos sean reflejados como resultados en las
actividades de la empresa se trabajaron propuestas de nuevos flujogramas agregando o

quitando algunas actividades, pasos, participantes o recursos en cada uno de ellos.
7.1.2.4. Diagrama de Procesos Operativos
7.1.24.1 Diagrama de Procesos Gestion Comercial

El proceso de Gestion Comercial se dividié en 3 subprocesos: Analisis de la Competencia
y Ventajas Competitivas; Atencion al Cliente y Evaluacion de la Satisfaccién de las

Necesidades del Cliente.

El Andlisis de la Competencia y Ventajas Competitivas (Grafico 43), se centraban en
organizar, planificar y ejecutar estudios periddicos de la competencia para determinar
algunas diferencias entre la empresa Andina, Servicios y Representaciones, y otras
empresas del mismo rubro. También elaborar un informe que contenga los resultados

obtenidos y derivarlo a gerencia.

En el Gréafico 44, podemos caer en cuenta de que la Atencién al Cliente es el proceso
basico dentro de los Procesos Operativos ya que a través de este, identificamos y
seleccionamos las necesidades de los clientes asi como brindar alternativas de solucion
ante necesidades que nosotros no podamos cubrir. Este es el primer eslabdn de la cadena

de procesos operativos.

El tercer subproceso del proceso de Gestion Comercial es el Subproceso de Evaluacion
de la Satisfaccion de las Necesidades del Cliente se enfoca en las actividades que en el
Mapa de Procesos anterior lo realizaba el Proceso de Gestion de Atencién al Cliente en los
Procesos de Direccion. Ademas como vemos en el Gréfico 45, de realizar los reportes los

cuales tienen que ser presentados a gerencia.
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Grafico 60: Diagrama de Procesos Gestion Comercial (Subproceso de Analisis de la Competencia y Ventajas Competitivas)
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Grafico 61: Diagrama de Procesos de Gestion Comercial (Subproceso de Atencién al Cliente)
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Grafico 62: Diagrama de Procesos de Gestion Comercial (Subproceso de Evaluacion de la Satisfaccion de las Necesidades del Cliente)
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7.1.2.4.2 Diagrama de Procesos Planificacion de Productos, Servicios y Procesos

La Norma NA 0079 exige es establecer un proceso que nos permita planificar, disefiar,
desarrollar, ejecutar y evaluar nuevos productos y servicios; y al mismo tiempo sus
procesos de elaboracién. La empresa al dedicarse a la comercializaciéon de productos y
prestacion de servicios tiene oportunidad de generar servicios y productos estacionales
solo por fechas especiales como carnavales, dia de la madre, dia del padre, navidad, etc.
Por lo que en el Proceso de Planificacion de Productos, Servicios y Procesos se dividen
enfocados en crear nuevos productos y servicios 0 en generar productos y servicios

estacionales.

Como podemos visualizar en el Gréfico 46, en el proceso estan incluidas actividades de
planificacién de productos, desarrollo y capacitacion al personal de los mismos. Pero
también las actividades de control necesarias como son la evaluacién y emision de reportes
que son presentados a gerencia. Con esto se busca poder llevar un control de como se
planifican los productos y servicios estacionales y al mismo tiempo cuantificar los beneficios

obtenidos de los mismos.

Por otra parte, el Grafico 47, muestra que el proceso inicia con un andlisis de las
evaluaciones de satisfaccion al cliente mediante las cuales puede identificar algunas
necesidades insatisfechas para las cuales se pueden mejorar un servicio o en todo caso
introducir un nuevo producto o crear un nuevo servicio. Excluyendo este primer punto, el
proceso es muy similar al proceso anterior e igual tiene como planificar, desarrollar,

capacitar y evaluar los resultados.
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Grafico 63: Diagrama de Procesos de Planificacion de Producto, servicios y procesos (Subproceso de Productos y Servicios Estacionales)

Proceso de Planificacion de Producto, servicios y procesos
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Gréfico 64: Diagrama de Procesos de Planificaciéon de Producto, servicios y procesos (Subproceso de Nuevos productos/servicios y Mejora de Servicios)

Proceso de Planificacion de Producto, servicios y procesos

Subproceso de Nuevos Servicios y Mejora de Servicios
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7.1.2.4.3 Diagrama de Procesos de Gestién de Logistica Operativa

Este proceso se mantiene tal cual a su predecesor original, sin embargo interactian ambos

subprocesos:

El Subproceso Requerimientos de mercaderia, insumos y suministros operativos ahora
incluye dentro de sus actividades al Proceso de Control de Inventarios mediante el cual
mantiene actualizado su kardex y de esta manera facilitar el trabajo de al momento de
realizar requerimientos. El Grafico 48 muestra el nuevo diagrama del proceso de
requerimientos de mercaderia, insumos y suministros operativos; por otra parte, el proceso
de Gestion de Inventarios, no se ha modificado pero con inclusion de este como
subproceso en el anterior proceso mencionada, ayuda a que se cumplan de mejor manera

los objetivos de este proceso.
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Grafico 65: Diagrama de Procesos de Gestion de Logistica Operativa (Subproceso Requerimiento de Mercaderia, insumos y suministros operativos)

Proceso de Gestion de Logistica Operativa

Subproceso Requerimientos de mercaderia, insumos y suministros operativos
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Grafico 66: Diagrama de Procesos de Gestion de Logistica Operativa (Subproceso de Control de Inventarios)

Subproceso de Control de Inventarios

Proceso de Gestién de Logistica Operativa
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7.1.2.4.4 Diagrama de Procesos Fotocopiado, Impresiones, Comercial, Fotografia,

Publicidad e Identificacion.

El resto de procesos Operativos son similares por lo que los cambios aplicados a uno se
replican sobre todos. Esto se debe a que al ser procesos de primera linea los
requerimientos, recursos, insumos e incluso el producto pueden ser completamente

distintos pero el proceso de ejecucion es el mismo.

Las mejoras propuestas en estos procesos es incluir al Proceso de Facturacion y Cobranza
como un subproceso lo cual permite unir las actividades de empaquetado dentro del mismo
proceso de ejecucion del servicio. Ademas, se generd la actividad de Registrar los Cambios
de Insumos y Recepcion de Suministros Operativos y en caso del Proceso Comercial el

Registros de recepcion de Mercaderia, Insumos y Suministros Operativos.
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Grafico 67: Diagrama de Procesos de Fotocopiado

Proceso de Fotocopiado
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Grafico 68: Diagrama de Procesos de Impresiones

Proceso de Impresiones

(1) Recibe L ¥ cTiene Mg (10) Subproceso de
caracteristicas finales (2) Determina tipo de (3) Preparar maquinaria Insumos, (8) Realiza servicio de 9) ¢El trabajo esta Emision de (11) Empaqueta servicio
L servicio de impresiones | P nag suministros S . <kl traba) S | paq " — (15) Se Despide
de producto o servicio . y materiales . Impresién y acabados listo? Comprobantey y entrega al cliente.
) a realizar operativos
a realizar o entregar. . Cobranza
% ngcesarios?
3 A A
o
> No No
5 v
[J] . .
E (.7) Registrar camblo.fie (5) Emite requerimiento
© insumos y/o recepcion ) L
¥ d L deinsumos, suministros
e e suministros -
. operativos.
g operativos
Q
:‘; A
y
= A
Requerimiento de
insumos, suministros
operativos.
Y
Q
€ (12) Recibe productos y/| |
g 0 servicios
(@}
Q
© Y
9 c
0O O
® % (6) Provee insumos,
c £ suministros operativos.
o =
O ©
(%]
Q
o
Fuente: Elaboracion Propia
Br. Manay Mendoza Ricardo pag. 151

Br. Mestanza Guanilo Nataly



y

N

UNIVERSIDAD
PRIVADADEL NORTE

Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y
su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio

2014.

Representante de Ventas
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producto al cliente
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y suministros
operativos.

A

Grafico 69: Diagrama de Procesos Comercial

Proceso Comercial
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Gréfico 70: Diagrama de Procesos de Publicidad

Proceso de Publicidad
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Gréfico 71: Diagrama de Procesos de Fotografia

Proceso de Fotografia
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Grafico 72: Diagrama de Procesos de Identificacion

Proceso de Identificacion
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ANEXO 03: ENCUESTA SATISFACCION AL CLIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Buenos dias/ buenas tardes/ buenas noches la presente encuesta es parte de una investigacion, cuyo objetivo

es conocer el servicio y la calidad de atencion al cliente en esta empresa. Nos gustaria conocer su opinién a

fin de poder brindarle un mejor servicio. Recuerde que la informacién que nos proporcione seré exclusivamente

para fines de esta investigacion y estrictamente confidencial. Le solicitamos atentamente su colaboracion y

apoyo.

1. PREGUNTAS DE CONTROL
a. Sexo
i. Masculino
ii. Femenino
b. Edad:
i. De18 a25afos
ii. De 25 a35afos
ii. De 35 a45afos
iv. De 45 a 55 afios
v. De 55 amaés
c. Ocupacion:
i. Estudiante
ii. Técnico Dependiente
ii. Técnico Independiente
iv. Profesional Dependiente
v. Profesional Independiente
d. Institucion:
i. Empresas Privadas
i. Empresas Publicas

(ONG)

iv. Institutos Educativos
v. Centros Médicos

vi. Ofro:

e. Servicios: (Puede marcar méas de una)

i. Fotocopiado B/N y Color
ii. Impresién B/Ny Color
iii. Fotocopiado de Planos
iv. Ploteado de Planos
v. Impresion de Fotos

vi. Escaneados

vii. Gigantografia

viii. Laminados

ix. Sellos
x. Otfro:
f.  Productos: (Puede marcar més de una)
i. Papeleria

ii. Insumos y consumibles
iii. Articulos de Oficina

iv. Articulos Escolares

v. Articulos de identificacion
vi. Articulos Publicitarios

FACTOR I: Atencién al cliente
a. Cuando llego a la empresa, la persona
que lo atendié lo saludo
i. Si
i. No
b. Cuando se retir6 de la empresa, la
persona que lo atendié se despidid
i. Si
i. No
¢. Cuando fue atendido en la empresa la
persona que lo atendié lo hizo con
amabilidad y cordialidad
i. Muy en desacuerdo
ii. En desacuerdo
ii. Nide acuerdo ni en desacuerdo
iv. De acuerdo
v. Muy de acuerdo

ii. Organizaciones sin fin de lucro

FACTOR II: Servicio al cliente
a. Al momento de llegar a la empresa, la
atencién que recibié en la empresa fue
rapida.
i.  Muy en desacuerdo
ii. En desacuerdo
ii. Nide acuerdo ni en desacuerdo
iv. De acuerdo
v. Muy de acuerdo
b. El servicio o trabajo que realizo en la
empresa fue entregado en el tiempo
establecido.
i. Muy en desacuerdo
ii. En desacuerdo
ii. Nide acuerdo ni en desacuerdo
iv. De acuerdo
V. Muy de acuerdo
¢. La persona que lo atendié tiene un amplio
conocimiento de los servicios que le
ofrece
i.  Muy en desacuerdo
ii. En desacuerdo
ii. Nide acuerdo ni en desacuerdo
iv. De acuerdo
v. Muy de acuerdo

Sigue a la siguiente pagina...
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La persona que lo atendié le ofrece
soluciones a sus problemas de manera
eficaz

i. Muy en desacuerdo

i. En desacuerdo

ii. Nide acuerdo ni en desacuerdo

iv. De acuerdo

v. Muy de acuerdo

La persona que lo atendié tiene la
predisposicion para atenderlo.
i. Muy en desacuerdo
ii. En desacuerdo
ii. Nide acuerdo ni en desacuerdo
iv. De acuerdo
v. Muy de acuerdo

iii.

iv.

V.
Los

requisitos y/o  caracteristicas

Regular
Bueno
Muy Bueno

4. FACTORIII: Producto
a.

De manera general, ¢ cémo calificaria el
producto y/o servicio recibido?
i. Muy Malo
i. Malo
iii. Regular
iv. Bueno
v. Muy Bueno
Cuando recibe un trabajo realizado en la
empresay se le entrega en un empaque
;,Cémo calificaria el empaque de los
productos?
i. Muy Malo
ii. Malo

pactadas sobre el producto y/o servicio
¢fueron cumplidos?

i.  Muy en desacuerdo

ii. En desacuerdo

ii. Nide acuerdo ni en desacuerdo

iv. De acuerdo

V. Muy de acuerdo
La empresa estd constantemente
¢innovando o mejorando sus productos o
servicios?
i. Muy en desacuerdo
ii. En desacuerdo
ii. Nide acuerdo ni en desacuerdo
v. De acuerdo
v. Muy de acuerdo
De manera general, cémo calificaria la
calidad de los productos o servicios
brindados en la empresa

i. Muy Malo

i. Malo

ii. Regular

iv. Bueno

v. Muy Bueno
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ANEXO 04: VALIDACION DE LA ENCUESTA (Alfa de Crombach)

Validacion de test

Alfa de Crombach
Estard formado por un conjunto de items combinables aditivamente para hallar una
puntuacion global. (Las puntuaciones se suman y dan un total que es el que se
interpretara.)

Todos los items miden la misma caracteristica deseada en la misma direccion. Es decir,

los items mide cada una de las escalas tienen el mismo sentido de respuesta.

-

Tk-1T v,

a Alfa de Cronbach

K Ndmero de items

Varianza de cada
item

Vi Varianza Total

Vi

Entonces:

k 13
ZVi 14,30
Vi 49,01

13 14.30
a=—1-
12{ 49.01}

o de
crombach 0.767

El a de crombach es mayor a 0.75, su valor de 0.767 confirma la validez del instrumento
empleado para la recoleccién de datos, es decir que el instrumento es valido por mantener

una baja variabilidad entre items.
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ANEXO 05: GUIA DE PAUTAS ENTREVISTA DE ANALISIS ORGANIZACIONAL DE
LA EMPRESA ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES

Lugar: Jr. Del Comercio 732 - Cajamarca
Entrevistador: Ricardo Manay Mendoza/Nataly Mestanza Guanilo

Entrevistados: Ricardo Manay Saenz / Miguel Manay Mendoza / Irma Mendoza Cabrera
/ Milagros Mendoza Cabrera / Ivan Gonzales Briones / Hernan Gonzales Briones / Ruth

Cerquin Trigoso / Cesar Torres Linchan
Introduccién

La presente entrevista se realizara con fin de poder conocer con mayor eficacia la realidad
organizacional de la empresa Andina, Servicios y Representaciones EIRL, por lo cual se
realizaran algunas consultas con respecto a la organizacion, su estructura, el clima laboral,

etc.
Preguntas

1. CLIMA LABORAL
a. ¢Qué opina de la empresa Andina, Servicios y Representaciones?
b. ¢Cuanto tiempo lleva laborando en la empresa?
c. ¢CoOmo se siente trabajando en esta empresa?
d. ¢Le agrada el trabajo que realiza en la empresa?
e. ¢Como ve su futuro en la empresa?
2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
a. ¢Cual es el puesto que usted ocupa dentro de la organizacién?
b. ¢Conoce cudles son sus funciones en el puesto?
c. ¢Conoce el organigrama de la organizacion?
3. COMUNICACION
a. ¢Como es la comunicacion en la organizacion?
b. ¢Cuan facil es poder comunicarse con los empleados?
c. ¢Qué cree que faltaria mejorar para mejorar la comunicacion de la
empresa?
4. ATENCION AL CLIENTE
a. ¢Cuan importante es el cliente para usted?
b. ¢Cuén importante es el cliente para la empresa?
c. ¢Como calificaria usted la atencion que brinda la empresa al cliente?
5. PROVEEDORES

Br. Manay Mendoza Ricardo pag. 159
Br. Mestanza Guanilo Nataly



: Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y
su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio

PRIVADA DEL NORTE
2014.

¢,COomo es el proceso de seleccion a proveedores? (criterios de seleccion)
¢,Como es el Control de calidad en la empresa?

¢,Conocen cudl es el periodo de rotacion de inventarios?

o 0o o ow

¢Manejan un control de la forma y tiempo de pago a los proveedores?
e. ¢Existen o han existido problemas con los proveedores?
6. FINANZAS
a. ¢Cree que la organizacion es econémicamente estable?
b. La rentabilidad que genera la organizacién ¢es la esperada para las
proyecciones?
¢ Como se maneja la politica de inversiones en la organizacién?
d. ¢(COmo se maneja los presupuestos anuales en la organizacién?
e. ¢Cree que el entorno econémico actual de la organizacion es favorable para
el crecimiento de la empresa?
7. GOBIERNO
a. ¢La situacion politica actual del pais es favorable para la organizacion?
b. ¢El gobierno cumple un papel importante en el desarrollo de la
organizaciéon?
8. ENTORNO
a. ¢Como ve la sociedad a la organizacion?
b. ¢La empresa es valorada como una organizacién socio responsable?
c. ¢La sociedad cumple un papel importante en el desarrollo de la

organizaciéon?

Br. Manay Mendoza Ricardo pag. 160
Br. Mestanza Guanilo Nataly



4 Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y

e . . . . .z .
su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.l.R.L. en el afio
PRIVADA DEL NORTE 2014

ANEXO 06: FICHA CONTROL DE EMISION DE REPORTES DE ANALISIS DE LA
COMPETENCIA

CONTROL DE EMISION DE REPORTES ANALISIS DE COMPETENCIA

EMPRESA ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL FECHA 12-2014
FECHA TITULO DEL INFORME FECHA DE| FECHA DE RESPONSABLE EMISION
INICIO FIN
EMITIDO POR REVISADO POR APROBADO POR
JEFE DE RECURSOS HUMANOS GERENTE GERENTE
Br. Manay Mendoza Ricardo pag. 161

Br. Mestanza Guanilo Nataly



4 Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y

e . . . . .z .
su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.l.R.L. en el afio
PRIVADA DEL NORTE 2014

ANEXO 07: FICHA CONTROL DE EMISION DE REPORTES DE SATISFACCION DEL

CLIENTE

CONTROL DE EMISION DE REPORTES SATISFACION DEL CLIENTE

EMPRESA ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL FECHA 12-2014
FECHA TITULO DEL INFORME FECHA DE| FECHA DE RESPONSABLE EMISION
INICIO FIN
EMITIDO POR REVISADO POR APROBADO POR
JEFE DE RECURSOS HUMANOS GERENTE GERENTE
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ANEXO 08: FICHA CONTROL DE EMISION DE INFORMES DE PRODUCTOS Y/O
SERVICIOS ESTACIONALES

CONTROL DE EMISION DE INFORMES DE PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
ESTACIONALES

EMPRESA ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL

FECHA 12-2014

FECHA TITULO DEL INFORME FECHA DE| FECHA DE RESPONSABLE EMISION
INICIO FIN
EMITIDO POR REVISADO POR APROBADO POR
JEFE DE RECURSOS HUMANOS GERENTE GERENTE
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ANEXO 09: FICHA DE REGISTROS DE REQUERIMIENTOS DE MERCADERIA Y
SUMINISTROS

REGISTRO DE REQUERIMIENTOS DE MERCADERIA Y SUMINISTROS

EMPRESA ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL 12-2014
MES
w w w
DIA é § g § é § é §
frv} = E = s S w =
~ w O w 8 w o w
g = ] = 2 = 3 =
01 0 1 15 FERIADO 2 14
02 2 18 2 Tl ocovineo R 16
03 1 21 1 16 1 18 1 19
04 1 19 1 18 1 20 0
05 0 DO O 2 15 0
06 0 3 15 0 0
07 DO 0 0 2 13 DOMINGO
08 1 23 FERIADO 1 FERIADO
09 2 23 0 DOMINGO 0
10 1 16 2 12 1 19 0
11 1 19 1 15 0 1 21
1 20 DOMINGO 1 22 0
0 1 17 0 1 17
DOMINGO 1 14 1 20 DOMINGO
15 2 20 1 13 1 0
16 1 23 1 16 DOMINGO 0
17 1 20 0 2 16 0
18 2 27 0 2 15 1 16
19 1 19 DOMINGO 1 19 1 15
0 0 0 1
DOMINGO 1 18 1 19 DOMINGO
22 0 0 1 0
23 1 28 0 DOMINGO 0
24 2 18 1 19 2 15 FERIADO
25 3 19 0 1 21 FERIADO
0 DOMINGO 0
1 0
DOMINGO 1
1
DOMINGO
24 339
Promedio
Requerimien 1.00 13.00
tos x Dia
La bzlraasdos 27 25 25 23
Cant.
Requerimien 19 15 19 9
tos
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ANEXO 10: FICHA CONTROL DE INFORMES DE REPORTE DE INVENTARIOS

INFORME DE REPORTE DE INVENTARIOS

EMPRESA ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL

FECHA 12/2014

FECHA TITULO DEL INFORME FECHA DE | FECHA DE RESPONSABLE EMISION
INICIO FIN
EMITIDO POR REVISADO POR APROBADO POR
JEFE DE RECURSOS HUMANOS GERENTE GERENTE
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ANEXO 11: FICHA CONTROL DE DOCUMENTOS CONTABLES ENTREGADOS
REPORTE DE DOCUMENTOS CONTABLES ENTREGADOS

EMPRESA:  ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL MES: 09/2014
FECHA TIPO DE DOCUMENTO PROVEEDOR FECHA DE ENTREGA
TOTA DOCUMENTOS ENTREGADOS: 0
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ANEXO 12: FICHA CONTROL DE EMISION DE INFORMES DE REGISTROS DE

PRODUCCION, DESPERDICIOS Y CAMBIOS DE INSUMOS Y SUMINISTROS.

CONTROL DE EMISION INFORMES DE REG. PRODUCCION, DESPERDICIOS Y
CAMBIOS DE INSUMOS Y SUMINISTROS

EMPRESA ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL FECHA 12-2014
FECHA TITULO DEL INFORME FECHA DE| FECHA DE RESPONSABLE EMISION
INICIO FIN
EMITIDO POR REVISADO POR APROBADO POR
JEFE DE RECURSOS HUMANOS GERENTE GERENTE
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ANEXO 11: FICHA CONTROL DE TICKETS DE VENTA POR SERVICIOS

EMPRESA

CONTROL DE TICKETS DE VENTA

ANDINA SERVICIOS Y REPRESENTACIONES EIRL

2014

DIA

MES

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Copias

Impresiones

Carnet/Visa/Pasaporte

10X15

13X18

15X20

20X30

Fotos Form Ancho x mt

Gigantografia

Grabados
TOTAL
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ANEXO 12: PERFILES DE PUESTO

@ s Peru
fflce PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO Operario Vendedor
VIGENCIA 06-2015 ASER-OPVE-0614
FUNCIONES

e Realiza servicio de escaneo

e Trabajos de anillados y empastados

e Emite requerimientos de insumos y suministros operativos cuando sea necesario.

e Apoyo al recepcionar los insumos del encargado de logistica de suministros

e Correcta generacion de tickets al momento de brindar los productos y/o servicios al
cliente.

¢ Realiza acabados del servicio segun especificaciones del cliente

e Evalla requerimientos del cliente

e Ofrece alternativas al cliente (En caso no se cuente con el producto o servicio requerido
por el cliente).

e Asesora al cliente acerca de los productos o servicios que la empresa ofrece

e Comercializa producto o servicio estacional ofrecido por la empresa

e Comercializa los nuevos productos y/o servicios, 0 mejora de los ya existentes

¢ Realiza inventario de mercaderia en mostradores e insumos de oficina

e Prepara maquinas y materiales para brindar un buen producto/servicio al cliente

e Realiza servicio de Impresiones

e Realiza servicio de publicidad y acabados

e Realiza servicio de fotografia

¢ Realiza servicio de identificacion

REQUERIMIENTOS

e Conocimientos basicos en manipulacion de equipos de impresion, fotografia y
computacion.

Persona responsable, proactivo, puntual.

Trabajo bajo presion.

Capacidad de organizacion

Orientacion a la prestacion de servicios

Excelente calidad en atencion al cliente
Experiencia minima de 1 afio en atencion al cliente
Conocimiento intermedio programas de disefio.
Conocimiento Intermedio de Microsoft Office
Trabajo en equipo

DOCUMENTO APROBADO POR GERENCIA

Br. Manay Mendoza Ricardo pag. 169
Br. Mestanza Guanilo Nataly



4 Plan de gestién basado en la Norma Andina NA-0079 y

i su incidencia en la satisfaccion del cliente en la empresa
UNIVERSIDAD Andina, Servicios y Representaciones E.I.R.L. en el afio
PRIVADA DEL NORTE

2014.
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fflce PERFIL DE PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO Responsable de almacén
VIGENCIA 06-2015 ASER-REAL-0614

FUNCIONES
e Encargado de la constante revision de Kardex del Sistema
e Lleva un control del comprobantes de pago y letras de cambio
¢ Verifica mercaderia, insumos y suministros operativos se encuentren en buen estado
e Informa carencia de mercaderia, insumos y suministros, para posteriormente realizar

una solicitud de estos.

e Recepcion de suministros verificando cantidades, descripciones e importes de facturas-
ordenes de compra
Realizar la clasificacién y almacenamiento de suministros
Realiza inventario de mercaderia y suministros en almacén

e Verifica que la cantidad de insumos y/o suministros que se encuentren en el sistema,
sean los mismos en cantidad que los que se encuentran en fisico.

¢ Realiza investigacion de el origen de la diferencia (En caso los datos del sistema no
concuerden con los productos en fisico)

e Emite reporte de inventario de mercaderia e insumos

e Atiende y provee de insumos, suministros operativos a las areas que lo soliciten

REQUERIMIENTOS

Persona responsable, proactivo, puntual y creativo
Trabajo bajo presion.

Capacidad de organizacion

Orientacion a la prestacion de servicios

Excelente calidad en atencion al cliente
Experiencia minima de 1 afio en atencion al cliente
Trabajo en equipo

Conocimiento basico de Microsoft Office.

DOCUMENTO APROBADO POR GERENCIA
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fflce PERFIL DE PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO Jefe de Recursos y Marketing
VIGENCIA 06-2015 ASER-JRM-0614

FUNCIONES

Recepcién de objetivos del Plan Estratégico de la empresa

Planificacion de actividades a poner en marcha para evaluacion de la competencia.
Elaboracidon de instrumentos para la evaluacion de la competencia

Realizar la correcta evaluacién del analisis de la competencia

Compila la informacién en archivos digitales

Elabora reporte de evaluacion

Evaluacion de resultados

Desarrolla propuestas de servicios y/o productos estacionales

Planificacion de los servicios y/o productos estacionales

Define las especificaciones y desarrolla los procesos de los servicios y/o productos
estacionales

Capacita al personal para la implementacién del servicios y/o productos estacionales
Implementa el servicio y/o producto estacional

EvalGa nuevo servicio y/o producto estacional

Elabora informe de servicio y/o producto estacional

Planificacion de actividades a poner en marcha para evaluacion de la Satisfaccién de
las Necesidades del Cliente

Elaboracion de instrumentos para la evaluacién de la Satisfaccion de las Necesidades
del Cliente

Realizar la correcta evaluacion del andlisis de la competencia

Compila la informacién en archivos digitales

Elabora informe de evaluacion de la Satisfaccion de las Necesidades del Cliente

REQUERIMIENTOS

Persona responsable, proactivo, puntual y creativo
Trabajo bajo presion.

Capacidad de organizacion

Orientacion a la prestacién de servicios

Trabajo en equipo

Conocimiento basico de Microsoft Office.

DOCUMENTO APROBADO POR GERENCIA
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