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RESUMEN

El principal objetivo de esta investigacion es determinar la influencia de elaborar un modelo
de gestion por procesos en la satisfaccion del cliente en un minimarket, haciendo uso de
herramientas como: diagrama de Ishikawa, el mapa de procesos y los diagramas de flujo del
minimarket. EI proceso metodoldgico consistié en recopilar la informacion empleando 52
encuestas a clientes y realizando 2 fichas de observacion, con el fin de analizar los datos a

ser utilizados dentro de nuestra investigacion.

Los resultados obtenidos en el diagnéstico fueron que la empresa cuenta con 10 procesos de
los cuales 5 son aquellos que requieren una mejora. Asimismo, la evaluacion del cliente
arrojo un puntaje promedio de 2.94 esto quiere decir que, el nivel de satisfaccion es regular.
Es por ello que, se propone la mejora en base al modelo de gestion por procesos.

Ademas, como resultado de la aplicacion del modelo de gestién se logré mejorar el
lineamiento de los procesos, logrando satisfacer las necesidades de sus clientes. Finalmente,
mediante el analisis econémico se concluye que la propuesta es viable ya que se obtiene un

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

Palabras clave: Gestion, Procesos, Satisfaccion, Cliente
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ABSTRACT

The main objective of this research is to determine the influence of developing a process
management model on customer satisfaction in a minimarket, making use of tools such as:
Ishikawa diagram, the process map and the minimarket flow diagrams. The methodological
process consisted of collecting the information using 52 customer surveys and 2 observation

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

The results obtained in the diagnosis were that the company has 10 processes, of which 5 are
those that require improvement. Likewise, the costumer’s evaluation yielded an average
score of 2.94, which means that the level of satisfaction is regular. That is why the

improvement is proposed based on the process management model.

In addition, as a result of the application of the management model, it was possible to
improve the guidelines of the processes, managing to satisfy the needs of its clients. Finally,
through the economic analysis, it is concluded that the proposal is viable since a NPV of S/is

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

Keywords: Management, Processes, Satisfaction Costumer
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente, las innovaciones tecnoldgicas han facilitado el acceso de informacion a
las personas, generando consumidores exigentes. Asi también, una competencia cada
vez mas feroz entre las empresas, creando la necesidad de mantenerse actualizadas a
las nuevas tendencias y adaptarse rapidamente para entender la demanda de los
consumidores. Como la situacién que afrontamos hoy en dia, ante el impacto de
Coronavirus (COVID-19); el autoaislamiento ha hecho que cambie drasticamente el
comportamiento del consumidor, provocando que estos reevallen sus prioridades,

tendencias y habitos de consumo.

Por consiguiente, el rubro de supermercados exigira un nivel superior de eficiencia en
la logistica, estableciendo alianzas estratégicas y sin dejar de lado la calidad de los
productos/servicios. Por otro parte, los consumidores presentan nuevas caracteristicas,
pues el impacto de Covid-19 hace que los consumidores busquen realizar su compra

de forma segura, una caracteristica esencial del e-commerce (tiendas online).

A nivel nacional, segun el diario El Peruano (2019) indica que, el consumidor peruano
es uno de los méas exigentes en la region, debido a que estd mas informado; por lo
tanto, estd mas abierto a nuevos productos. El aumento de aguas saborizadas sin azicar
0 de nuevas presentaciones de snacks de frutos secos en las tiendas de conveniencia y
supermercados es una prueba de aquello. Asi, la tendencia también expresa que el
consumidor podria ser leal a una marca o comercio que personalice sus ofertas y la

informacién que comparte. Frente a esto, las empresas deben descubrir aquellos

Morales Alva, Erika Antonellay Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pag. 9
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momentos claves en que los compradores necesitan ayuda y cémo ser Utiles en todas

las etapas del recorrido hasta la compra.

La pandemia también ha modificado las preferencias de los consumidores peruanos.
Como es en el caso de los alimentos, aquellos que mantienen su crecimiento son los
que le permiten al consumidor mayor practicidad para elaborar comidas y postres.
Ademas de los productos cuya demanda tiene relacion al covid-19, como son los
articulos de aseo y proteccion. Asimismo, el consumidor peruano ha optado por
realizar reiteradamente la compra digital (tiendas online) que le permitira ahorrar

tiempo y contrastar precios logrando satisfacer sus necesidades y evitar el contagio.

Analizando la realidad y situandola en la ciudad de Trujillo, se encontrd un
minimarket, el cual presenta como problema mas frecuente la falta de identificacion
de sus procesos y una correcta definicion de sus actividades, impidiendo lograr un
lineamiento en sus procesos que facilite anticiparse ante las necesidades del
consumidor. Es por ello que, establecer una relacién con los clientes se ve interrumpida

impidiendo satisfacer sus necesidades y fidelizarlo al minimarket.

Asimismo, de acuerdo a la problemaética anteriormente mencionada el minimarket no
se encuentra preparado ante el impacto de Covid-19. Es decir, la falta del lineamiento
en los procesos evita continuar actualmente con el funcionamiento de la empresa a
través de la venta de productos online y realizar entregas a domicilio, originando
insatisfaccion en sus clientes. Ademas de no contar con un plan para la vigilancia,

prevencion y control de Covid-19 en el trabajo

Morales Alva, Erika Antonellay Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pag. 10
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Antecedentes de investigacion

El Diario Gestion (2020) en su articulo titulado: Cuatro comportamientos del
consumidor que cambiaran luego del Covid-19, indica que es importante estar atentos
a estas tendencias pues generaran cambios profundos en los patrones de compra y uso
de productos y servicios. En esa linea, existen cuatro mega tendencias que se veran
con mas fuerza en el consumidor post Covid-19, estas son: Busqueda de seguridad y
bienestar, esto significa que el consumidor preferira categorias mas econdmicas en
bienes de consumo; otra tendencia sera el consumo digital ante el temor de contagiarse
muchos preferiran realizar las compras de la casa, o el pedido de comida usando
mecanismos de delivery. Asimismo, el consumidor tendrd como patron contrastar los
diferentes precios y como otra tendencia la responsabilidad social y apoyo constante a

quienes lo necesitan pasara a un lugar primordial dentro de los consumidores.

Segun Vitancio, A. (2019) en su investigacion titulada: Gestion de la distribucion y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Cremaconf E.I.R.L, Ate 2019, tuvo como
principal objetivo explicar la relacién entre la gestion de la distribucion y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Cremaconf. El tipo de investigacion fue
cuantitativo de nivel correlacional con un disefio de investigacion no experimental -
transversal. Asimismo, el proceso metodolédgico consistié en recopilar informacién
mediante la técnica de la encuesta aplicada a nuestra muestra de 18800 clientes de la
empresa, del cual se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,878, lo que significa un nivel
alto de confiabilidad y que se logrd confirmar mediante el juicio de expertos. El
resultado de la investigacion arrojo un coeficiente alto de 0.74, mostrando asi una
relacién positiva considerable. Concluyendo que, una buena gestion de la distribucién

generara un nivel alto de satisfaccion del cliente.

Morales Alva, Erika Antonellay Morales Arevalo, Flavia Fernanda Péag. 11
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Segun Benavente, Juan Pablo (2018) en su tesis: Gestion de procesos en la gerencia
de administracion y finanzas de la municipalidad distrital Echarati-Cusco, tuvo como
objetivo principal explicar la utilizacion de la gestion por procesos en la institucion.
El tipo de investigacion fue cuantitativo con disefio no experimental. Por otro lado, el
proceso metodoldgico se desarrolld con el instrumento: el cuestionario. Como
resultado del presente trabajo se obtuvo un promedio estadistico de 2.03, lo que quiere
decir que la variable de gestién por procesos es inadecuada, ya que muestra que la
entidad no logra estructurar sus procesos, ni establecer formas de mejorar como se
desarrollan los mismos.

Asimismo, Soriano Cabrera, C. (2018) en su tesis titulada: Gestion de procesos
comerciales y su relacion con la satisfaccion del cliente en una empresa productora
de lacteos, 2018. La presente investigacion tuvo como finalidad establecer la relacién
entre el proceso comercial y la satisfaccién del cliente en la empresa ya mencionada.
El tipo de investigacion fue descriptivo-correlacional. ElI proceso metodologico
consistio en recopilar informacién utilizando la técnica de la encuesta, se realiz6 una
encuesta dirigida para 11 trabajadores del area comercial y la otra para 132 clientes de
la empresa. Se obtuvo como resultado del analisis estadistico un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.324, estableciendo una relacion positiva entre las
variables. Concluyendo que, la satisfaccidn de sus clientes tiene un nivel alto debido a
que los trabajadores desarrollan correctamente sus funciones en relacion al proceso

comercial.
Segun Coaguila Gonzales, A. (2017) en su tesis: Propuesta de implementacion de un

modelo de Gestion por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C. La

presente investigacion tuvo como finalidad eliminar los defectos en la gestion de los
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procesos de la empresa que generan insatisfaccion en los clientes y por ende la empresa
se encuentra debajo ante su competencia. El disefio de investigacion no experimental
con un tipo de estudio descriptiva correlacional. El resultado del analisis econdmico
arrojo un VAN de s/.73,477.99, lo que significa que la propuesta es viable. Finalmente,
se concluye que contrarrestando los problemas en la gestion de los procesos en la

empresa se obtendran resultados positivos para el logro de los objetivos.

En la tesis presentada por Fernandez y Ramirez (2017) titulada: Propuesta de un plan
de mejoras basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad en la
empresa distribuciones A&B, tuvo como objetivo principal elaborar una propuesta de
un plan de mejoras basado en gestion por procesos para incrementar la productividad,
haciendo uso de herramientas como: el mapa de proceso, los diagramas de flujo, y los
diagramas de causa-efecto de los procesos de la empresa. El proceso metodoldgico
consistio en el andlisis de informacién mediante el cuestionario y la entrevista. El
principal resultado arrojo un incremento del 22.18% en la productividad y a la par un
aumento en la satisfaccion en los trabajadores. Concluyendo que, tomando las medidas
correctivas para el proceso de produccion y realizando estrategias de ventas se

obtendran resultados positivos en la empresa que repercutiran en sus clientes.

En la tesis presentada por Gonza y Quiroz (2016) titulada: Propuesta de un modelo de
gestién por procesos para el Minimarket Sandrita en la ciudad de Eten, tuvo como
finalidad desarrollar un modelo de gestion por procesos para el Minimarket Sandrita.
El proceso metodoldgico consistié en recopilar informacién mediante un diagnostico
de los procesos logisticos, tablas descriptivas de los procesos, estructura
organizacional de la empresa. De acuerdo, al andlisis de informacién se propuso

integrar un sistema de gestion en donde se establezcan indicadores que muestre como
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se va encaminando el minimarket. Como resulto se obtuvo que la propuesta tendra un
costo de S/. 14,450.00 para ejecutarla. Se concluye que, la optimizacion de los

procesos Yy actividades de la empresa permitird ofrecerles valor a sus clientes.

Segln Valenzuela, Roberto (2017) en su investigacion titulada: Gestion por procesos
y clima social laboral de los trabajadores del instituto nacional de defensa civil de
Lima 2017, tuvo como finalidad establecer la relacion entre la gestion por procesos y
clima social laboral de los trabajadores de la empresa ya mencionada. El tipo de
investigacion fue cuantitativa. La metodologia que se us6 fue la aplicacién de
cuestionarios que se conformd con una muestra de 150 participantes servidores del
INDECI. Los resultados obtenidos del anélisis estadistico arrojaron un coeficiente de

relacion de 0,502 que indica que existe una relacion positiva entre variables.

Segun Ventura Ramos, |. & Mamami Zarate, L. (2017) en su tesis titulada: Influencia
de la cultura de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de supermercados
plaza vea del distrito de independencia, lima, 2017, tuvo como objetivo principal
comprender si la calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes de
Supermercado Plaza Vea. La metodologia se baso en la recoleccidn de datos mediante
un cuestionario, este se aplicé a la muestra conformada por 138 clientes. El resultado
obtenido es de un nivel de significancia de 0.00 siendo este menor a 0.05. Se concluye
que, la informacion, conocimiento y calidad del servicio influye positivamente en la
satisfaccion de los clientes.

Chavez & Martell (2016) en su investigacion titulada: Gestion de procesos para
mejorar la eficiencia y eficacia de la administracion de centros de educacion técnica
productiva en la provincia de Trujillo, tuvo como objetivo principal realizar

propuestas con la finalidad de mejorar la gestion administrativa del centro educativo.
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Para el proceso metodologico se usaron técnicas e instrumentos con el fin de recopilar
y analizar con eficiencia y eficacia la informacion requerida para la investigacion. Los
resultados arrojaron que el indicador de disponibilidad de informacion presenta un
incremento del 322%, el indicador de procedimientos un incremento de 325%, el de
confiabilidad un incremento de 319% Yy el indicador de procesos formalizados un
incremento de 321%. En conclusion, mediante la aplicacion del modelo propuesto

habra notorias mejorias en el centro educativo.

De la misma manera, Ponce Herrera (2016) en su tesis “Propuesta de implementacion
de gestion por procesos para incrementar los niveles de productividad en una empresa
textil” elaborada en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas en Per( desarrollo
una investigacion descriptiva y sostiene que la implementacién de la gestién por
procesos facilitara la reduccion del producto no conforme apoyando a un sistema de
mejora continua para incrementar los niveles de productividad. Su conclusion fue que
esta implementacion facilitard la deteccion de errores pudiendo incrementar la

productividad en la empresa.

Otro aporte importe fue el de Puertas, Diana (2016) en su tesis “Propuesta de un
modelo de gestion por procesos y mejora aplicado al area contable y de inteligencia
de negocios de la empresa Energy Palma S.A”. El principal objetivo fue mejorar la
situacion de los procesos en el area objeto de estudio. Se realizd una propuesta de
mejora de los procesos mediante un mapa de procesos tanto para la empresa y de
manera mas detallada para el area. Mediante el analisis de investigacion, entrevistas y
observacién, se pudieron identificar los procesos que crean retrasos al cumplimiento
de los resultados, asi como aquellos que no generan valor a la empresa, los cuales se

exponen a través de una matriz. Como resultado de la investigacion se obtuvo que de
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los 22 procesos analizados en el area el 72% de estos registran falencias y errores, por
ende, se propone la implementacion de un manual de procedimientos, tomando en
cuenta indicadores de gestion para cada proceso ejecutado, generando un valor

agregado para la organizacion.

Por otro lado, Arrascue, J. y Segura, E. (2016) en su tesis de licenciatura “Gestion de
calidad y su influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte
“Clinifer” Chiclayo-2015", desarroll6 una investigacion no experimental descriptiva
correlacional, siendo su objetivo determinar la influencia que existe entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente. La poblacién y muestra es de 9 trabajadores y
poblacion y muestra finita de 32 clientes, utilizando como técnica la encuesta y como
instrumento de investigacion, un cuestionario estructurado de 26 preguntas con opcién
Unica y de calificacion que miden los indicadores y las variables tanto independiente
como dependiente, validado por especialistas. Como resultado se obtuvo que el nivel
de satisfaccion del cliente es un promedio de 97%; se concluye que, instaurar un
protocolo de atencién al cliente y capacitar al personal repercutira positivamente la

calidad en la atencion al cliente y su satisfaccion.

Otro estudio realizado por Quispe Fernandez, G. & Ayaviri Nina, V. (2016) titulada
“Medicion de la Satisfaccion del Cliente en Organizaciones no Lucrativas de
Cooperacion al Desarrollo”. El objetivo de esta investigacion fue medir la
satisfaccion del cliente en organizaciones no lucrativas de la Cooperacion mediante la
técnica de recoleccion de datos usando cuestionarios aplicados a 347 beneficiarios de
los programas y proyectos ejecutados por las ONL. Los resultados obtenidos fueron
cuanto mas satisfecho resulte un beneficiario en su relacion con la ONG; mas

confianza y lealtad depositara en ella siendo menor la probabilidad que abandone su
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relacién con la misma. Se llego a la conclusion de que la satisfaccion tiene una relacion
muy significativa con las variables (confianza, lealtad y conclusién de la relacion), y
que ésta depende de su comportamiento y atencion que preste la organizacion en el
cliente.

Por otro lado, Chicana Gomez, L. (2016) en su tesis de maestria “Gestion de la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la Superintendencia Nacional de
Migraciones. Lima 2016 tuvo como objetivo principal determinar los niveles de la
gestién de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Se utilizo la técnica de
la encuesta aplicadas a dos muestras la primera por 160 servidores publicos. Se
procesaron los datos mediante estadistica descriptiva llegando a la conclusion que
75,6 % de los usuarios no estan conformes con los servicios que les da administracién
poniéndolo en un nivel bajo. Por otro lado, se observo que el 76,3 % de los usuarios
no se sientes emocionalmente felices por la atencion que reciben ubicandolo en un
nivel bajo. De manera que, los ciudadanos, clientes y usuarios, exigen un cambio
servicios de calidad.

Segun Soriano de Silva, C. & Siancas Ascoy, C. (2016) en su tesis de maestria
“Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en una Entidad Bancaria de Truijillo,
2016” la cual tuvo como proposito estudiar la relacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente de un banco en Trujillo. Se utilizé técnicas de recopilacion
de datos, la encuesta, entrevista y analisis documental. Los resultados obtenidos fueron
gue en términos de todas las agencias la brecha es de -4.24, donde la empresa no llega
a cubrir la expectativa del cliente. En linea con esto, verificando la satisfaccion, el

promedio de satisfaccion es de 3.64 y el promedio de recomendacién llega a 4.05. La
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investigacion concluye que la calidad de servicio impacta positivamente en la
satisfaccion del cliente.

En su investigacion Cardenas Quispe, J. (2015) en su tesis de licenciatura “Diserio de
gestidn por procesos en el sector salud para mejorar la satisfaccion de los clientes
caso: Centro de atencion PRIMARIA II CHILCA ESSALUD” presentada en la
Universidad Nacional del Perd desarrolldé una investigacion descriptiva. La
metodologia utilizada consta en 2 fases; analisis en la primera fase y disefio para la
segunda fase. Las actividades a realizar es la constitucion del equipo de trabajo, la
definicion del proceso empresarial de atencion de urgencias, se desarroll6 el diagrama
As-Is. La investigacion concluye con la propuesta de mejora para los subprocesos del

proceso empresarial donde se percibe un incremento en el nivel de satisfaccion.

Por otra parte, Morales, C. (2015) en su tesis de licenciatura “Mejoras a la gestion del
proceso de abastecimiento de insumos clinicos para el hospital San José” presentada
en la Universidad de Chile, desarroll6 una investigacion descriptiva; su objetivo
general fue estudiar el proceso actual de abastecimiento de insumos y detectar aquellos
puntos criticos del sistema generando propuesta que ayuden a mejorar el uso de
recursos y contribuya a la mejora de este proceso clave. Su metodologia fue aplicada
en el ramo de “disefio de procesos de negocios”. Primero se investigd el
funcionamiento del &rea de trabajo analizando los cuellos de botella, las actividades
poco eficientes para poder proponer mejoras. Como resultado se obtuvo que tener un
mapeo de procesos definidos y controlados es posible trabajar en el tiempo para

continuar la mejora del proceso.

De la misma manera, Arhuis Aponte, F. & Campos Veliz, A. (2015) en su tesis

“Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa
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automotriz San Cristébal — Huancayo 2015” tuvo como objetivo determinar la
influencia entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes. Los métodos de
investigacion fueron: el método cientifico, inductivo-deductivo y analitico-sintético;
los instrumentos que se usaron fueron el Servperf para la variable independiente y la
escala de satisfaccion del cliente para la variable dependiente. Los resultados fueron
que el 82.2 % de la variacion de la satisfaccion del cliente estaba explicada por la
calidad del servicio y la diferencia. Se concluyd que la calidad de servicio influyo
directamente en la satisfaccion de los clientes de la Empresa Automotriz San Cristobal.
Se encontré una investigacion realizada por Cacino & Ruelas (2014) en su tesis
“Mejora de procesos de gestion en una empresa de servicios de mantenimiento y
limpieza industrial”. Tiene como objetivo definir, diagnosticar, proponer y evaluar
mejoras a los procesos de una empresa que brinda servicios de mantenimiento y
limpieza industrial. Para el desarrollo de este trabajo, se realizaron visitas durante 4
meses y reuniones con los responsables de las areas. Posteriormente, con la
informacién obtenida y organizada, se identificaron los puntos de mayor impacto
econdmico a mejorar, los cuales son: gestion de inventarios, medicién de la calidad en
el servicio y seguridad y salud en el trabajo. Como resultado de la evaluacién
econdmica se obtuvo que el valor total por la implementacion de las mejoras asciende
a'S/. 1, 349,738 anuales.

Marco tedrico

GESTION POR PROCESOS

¢QuEé es un proceso?
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Sucesion de actividades cuyo producto tiene valor esencial para su usuario o cliente.
Entendiendo valor como “cualidad importante que se considera o estima.” (Pérez,

2016, p.51)

La gestion por procesos:

Segun Medina; Hernandez; Nogueira y Comas (2019) indican que puede ser definida
como: la coordinacion interrelacionada entre los procesos, misién, objetivos y
estrategias con el objetivo de mejorar los flujos de trabajo haciéndolos mas eficientes,
flexibles y se adapte con mayor facilidad a los cambios. Esto permitira aumentar la
satisfaccion del cliente y aportar valor a la empresa que le permita posicionarse en el

mercado en el que se encuentre.
Fases de la gestion por procesos:
Fase I: Organizacion

1.1. Planificacion del proyecto:

Medina et al. (2019) manifiestan, parte de la planificacidn son las reuniones del

grupo de trabajo para el desarrollo de la investigacion.

1.2. Formacion del equipo de trabajo:
Mediana et al (2019), El equipo de trabajo debe estar compuesto como maximo
por siete u ocho personas, dependiendo del tamafio de la organizacion. Asimismo,
todos los miembros del equipo de trabajo deben tener conocimientos sobre gestion
y estar compuesto un director del proyecto y un experto en gestion por proceso
(interno o externo).
Fase Il: Determinacion de los procesos para la mejora

2.1. Obtencion del listado de los procesos de la organizacion y su clasificacion:
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Medina et al. (2019) indican que, inicialmente se identificaran todos los procesos
de la organizacion, mediante una contribucion de ideas del grupo de trabajo, con
la finalidad de clasificar aquellos procesos que son fundamentales y descartar
aquellos que son irrelevante y no aportan valor en las actividades de la empresa.
2.2. Construccion del mapa de procesos:
Medina et al. (2019) mencionan que, posterior a la clasificacion de los procesos.
Estos pasan a hacer plasmados graficamente en un mapa que permitira visualizar
las actividades la organizacion y como cada uno de los procesos interrelacionan
ordenados en 3 niveles: procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de
soporte.
2.3. Seleccion de criterios para la determinacion de los procesos a mejorar:
Medina et al. (2019) plantean que para desarrollar la matriz esta debe tener
concordancia con los objetivos estratégicos de la empresa y la influencia en el
cliente para poder clasificar y ordenar los procesos que necesitan ser mejorados.
Debido a la alineacion de la matriz, hay dos criterios que son esenciales:
Impacto del proceso (IP): Califica el cumplimiento de los objetivos o metas de la
empresa.
Repercusion en el cliente (RP): Califica el proceso en relacién a la satisfaccién

del cliente.

2.4. Seleccion de los procesos relevantes:
Medina et al. (2019) indican que, el equipo de trabajo debe presentar los procesos
a ser mejorados (procesos Diana) para ser revisados y aprobados por la alta

direccién, posteriormente aplicar el método del coeficiente Kendall.
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El método consiste en descartar los procesos irrelevantes del listado, con la
finalidad de realizar un analisis a profundidad. Estos deben ser verificado entre un

juicio de expertos.

Fase Il1: Representacion del proceso

Medina et al. (2019) sostienen que, la representacion se basa en el desarrollo de pasos

consecutivos que permitiran elaborar la ficha de proceso y ficha de indicadores.

3.1.

Determinacion del equipo de mejora del proceso:

Segun Medina et al. (2019). EI equipo de trabajo estara conformado por siete u
ocho personas como maximo en funcién de la empresa. Cada una de estas
personas debera tener conocimiento sobre la organizacion, funciones y procesos,

que le permitira proporcionar opiniones e ideas con respecto al proceso a analizar.

3.2 Definicion del proceso:

3.3.

Previamente, a realizar la definicion del proceso, se debera realizar el ciclo de
Deming que consiste en: Planificar, ejecutar, verificar y adaptar los procesos en
relacién a la empresa. Posteriormente, al desarrollo del ciclo de Deming se
procede a realizar la ficha de proceso en el cual debe ir la siguiente informacién:
Nombre del proceso, responsable del proceso, finalidad, objetivos, grupos de
interés, entradas y salidas de este.

Definicion del propietario del proceso:

Segun Medina et al. (2019) define que, el responsable del proceso, es la persona
seleccionada por la alta direccién. Este se debera tener conocimiento sobre el
proceso y asegurar el cumplimiento de las funciones en relacion a los objetivos

estratégicos de la empresa.
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3.4.

3.5.

3.6.

Definicion de los objetivos y politicas del proceso:
Medina et al. (2019) recomiendan que, para definir los objetivos y politicas del
proceso se tiene que realizar un analisis exhaustivo orientado a los aspectos
estratégicos, de calidad y ambiental, en funcion al cumplimiento de las normas
ISO.
Representacion general del proceso:
Medina et al. (2019). Inicialmente, se debera identificar las actividades de los
procesos, que nos permitird determinar aquellas actividades que son relevantes en
el proceso para una adecuada definicion.
Posteriormente, a la identificacion realizamos la representacion del proceso.
Existen diferentes tipos de diagramas de procesos, los mas utilizados son:
Mapa IDEFO, en donde a representacion grafica del proceso debe estar compuesta
por: entrada, mecanismos, controles y salidas.
Diagramas de flujo, en donde se describen las actividades del proceso con
diferentes simbolos Es recomendable utilizar la herramienta Visio para este tipo
de diagramas.

Competencias distintivas, riesgos y otras informaciones a modo de
recomendacion:
Medina et al. (2019) indican que, la competencia distintiva sera toda aquella
actividad que aporte valor para la empresa y el cliente, logrando satisfacer sus
necesidades.
Asimismo, Medina et at. (2019) mencionan que, la identificacion de riesgos en los
procesos es un punto importante que permitira identificar, analizar y prevenir

aquellos riesgos que dificulten se desarrolle el proceso de una manera eficaz.
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Por otro lado, Medina et at. (2019) recomiendan utilizar herramientas en donde se
evidencia las buenas practicas que apoye a elaborar las fichas de procesos en base
a la gestion de conocimiento.

3.7. Representacion de los resultados en la ficha de proceso:
En la representacion de la ficha de proceso se debera visualizar informacién
importante de la organizacion que ha sido seleccionada y analizada previamente,
cabe recalcar que no hay un formato exacto para la ficha de proceso ya que esta
debe estar relacionada con la informacién de la organizacién y del proceso a
definir. (Medina et al, 2019)

3.8. Seleccidn de los indicadores:
El indicador es aquel dato que permitira medir informacidén cuantitativa en
relacién al proceso.
La ficha de indicador debera contar con las siguientes caracteristicas: nombre,
objetivo, formula y periodicidad. Asimismo, cabe resaltar que no existe un
formato exacto de ficha de indicador ya que esta debe estar relacionada a la
informacién de la empresa y el indicador relacionado al proceso. (Medina et al,
2019.)

Fase IV: Mejora del proceso
Esta fase consiste en analizar los procesos y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, con el objetivo de descartar aquellas actividades que no aportan valor
y son costosas. Por otro lado, mejorar mediante el uso de diferentes herramientas
aquellas que tienen algunas deficiencias pero que siguen siendo importantes para
la empresa. (Medina et al, 2019.)

Fase V: Seguimiento y Control

Morales Alva, Erika Antonellay Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pag. 24



.

"p MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU

INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL

4 UNIVERSIDAD CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO
PRIVADA DEL NORTE

5.1. Implantacién, seguimiento y control
Medina et al. (2019) afirman que, previo a implantar un nuevo proceso es
importante evaluar la situacién en la que se encuentra la organizacion, es decir si
es flexible a los cambios o de lo contrario tomar medidas en caso de resistencias
a este.
SATISFACCION DEL CLIENTE
Valor y satisfaccion:
Segun Kotler & Keller (2016) El cliente se inclina por cierto producto o servicio de
acuerdo con su percepcion qué opciones le entregan mayor valor, la suma de los
beneficios tangibles e intangibles. El valor es la combinacion de calidad, servicio y
producto conocida como la triada de valor del cliente. La satisfaccion es el juicio que
una persona realiza del valor percibido de un producto o servicio en comparacion con
las expectativas que tenia. Si el valor percibido es menor que las expectativas, el cliente
se siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el cliente estara satisfecho. Si
las supera, el cliente estard encantado. De esta forma, estas definiciones permiten
ubicar la opinién de los clientes en el nivel indicado segun la informacion que se
recaude, donde mayormente los resultados dependen de la clase de relacion de lealtad
que se tenga con la marca pues clientes desarrollan percepciones mas favorables de un
producto o servicio cuando la marca les provoca sentimientos positivos o existe cierta
afinidad.

Principios de la atencion al cliente:

Segun Pérez Torres (2012) en una empresa gue se trabaja respetando el significado de
la calidad de servicio, el actor principal es el cliente. Por lo que la empresa tiene como

objetivo fundamental eliminar aquellos problemas, errores o equivocaciones que
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generan la insatisfaccion del cliente. Lo mas resaltante es satisfacer sus necesidades e

incluso exceder sus expectativas.

Asimismo, Kotler & Keller (2016) afirman que los clientes estiman cudl oferta creen
que les brindara el mayor valor percibido y actuaran en consecuencia. De esta manera,
algunas de las dimensiones para evaluar la satisfaccion al cliente son: el valor del
producto y valor del servicio; considerando aspectos como la presentacion, seguridad
e ubicacién; para la primera dimension y aspectos como personal, infraestructura,
seguridad e ubicacion para la siguiente dimension. En tal sentido, si la oferta se
encuentra al nivel de sus expectativas, afecta en la satisfaccion del cliente y tiene un

impacto sobre la probabilidad de que exista una recompra.

Para Pérez Torres (2012) la calidad en el servicio brindado y la atencion percibida por
los clientes crea un incremento en el grado de satisfaccién con respecto a la oferta de
la empresa y produce una experiencia de compra generando fidelizacion. Toda accion
en la prestacion del servicio debe tener como objetivo lograr la satisfaccion en el

cliente.
Satisfaccioén del cliente:

Es asi como Kotler & Keller (2016) consideran que la satisfaccion total del cliente es
el conjunto de emociones positivas 0 negativas que se generan en una persona como
consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto o servicio contra
las expectativas que se tenian. Si el resultado es menor que las expectativas, el cliente
queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estara satisfecho. Si excede las

expectativas, el cliente estara complacido.
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Asimismo, Pérez Torres (2012) asegura que una empresa encaminada a la mejora en
el servicio conoce las necesidades y expectativas de los clientes, lo que hace posible
satisfacer sus necesidades y alcanzar o superar sus expectativas. Es necesario que las
empresas estén preparadas a una constante adaptacion de cambios que se pueden dar
en su sector y en las grandes expectativas de los clientes, destacando en flexibilidad y

mejora continua.

Sin embargo, aungue la empresa con orientacion hacia el cliente busca crear altos
niveles de satisfaccion en sus consumidores, se debe considerar ofertar también niveles
de satisfaccion aceptables a otros interesados, con base en sus recursos totales. Las
expectativas se generar a partir de experiencias de compra anteriores, consejos de
familiares y colegas, la informacién y promociones de los competidores. Si se elevan
demasiado las expectativas, es probable que el comprador termine decepcionado. Si
establecen expectativas demasiado bajas, no atraeran suficientes compradores (aunque
satisfagan a aquellos que si compren). Kotler & Keller (2016). Por ello, es necesario
mapear las caracteristicas del consumidor objetivo para sugerir ofertas que sean de su

interés y satisfagan sus deseos, sin dejar crecer la brecha entre expectativa-realidad.

Por otro lado, Pérez Torres (2012) afirma que, para realizar una politica exitosa de
atencion al cliente, la empresa debe conocer la informacion sobre su mercado objetivo
y el comportamiento de sus consumidores. El conocer los origenes y necesidades de
estos factores permitira, mas adelante convertirlas en demanda. Para conocer el
mercado se deben realizar encuestas periddicas que permitan identificar los posibles
servicios que van a ofrecer y determinar las estrategias y técnicas que se puedan
utilizar. Cuando la empresa aprende ponerse en la situacion de los clientes, le permitira
interpretar mejor sus necesidades, desarrollar y proporcionar el producto o servicio

adecuado, mejorar su publicidad y obtener mayor participacion en el mercado.
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Calidad del producto y del servicio:
Asimismo, segin Kotler & Keller (2016) La satisfaccion del cliente también esta
relacionada con la calidad del producto o servicio ofrecido. Segun la American Society
for Quality, la calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o
latentes. Ademaés, Kotler y Keller (2016) afirman que la calidad en productos y
servicios, la satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la empresa estan directamente
relacionadas. Estandares mas altos de calidad dan como resultado niveles mas altos de
satisfaccion del cliente, lo que facilita asignar precios mas altos y hasta la reduccién
de costos.
Por otro lado, para asegurar la calidad y continuidad del servicio ante la situacion de
emergencia que afronta la sociedad actualmente ocasionada por el Covid-19, es
necesario implementar un protocolo seguridad basado en la normativa Resolucion
N2 178-2020-PRODUCE detallada a continuacion.

Resolucion N2 178-2020-PRODUCE:

Segun EI Peruano (2020) mediante la resolucion N2 178-2020-PRODUCE, sobre las
disposiciones para el inicio gradual de las actividades econdmicas de los sectores
productivos y/o comerciales a nivel nacional para la prevencion y control de la
propagacién del COVID-19, formulando la estrategia para la reanudacion progresiva
de las actividades econdémicas en el marco de la Emergencia Sanitaria a nivel
nacional. Se dispone que la reanudacion de las actividades se efectia de manera
automatica una vez que las personas juridicas hayan registrado su “Plan para la
vigilancia, prevencion y control de COVID-19 en el trabajo” teniendo en
consideracion los “Lineamientos para la vigilancia de la Salud de los trabajadores
con riesgo de exposicion a COVID-19”, aprobados por Resolucion Ministerial N°
239-2020-MINSA.

El Peruano (2020) indica que, conforme al marco normativo antes sefialado es
necesario comenzar la recuperacion social y econémica y, por ello, es prioritario
tomar las precauciones y medidas de proteccion necesarias para prevenir los

contagios y minimizar el riesgo de un repunte del COVID-19

Morales Alva, Erika Antonellay Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pag. 28



r .
MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU

} Ve INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL
4 UNIVERSIDAD CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO
PRIVADA DEL NORTE
El Peruano (2020) con lo dispuesto en el articulo 2 del Decreto Supremo N° 101-
2020-PCM, Decreto Supremo N° 080-2020-PCM vy sus modificatorias; y, el
Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de la Produccion, aprobado
por Decreto Supremo N° 002-2017-PRODUCE.

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Inicio de actividades de los sectores productivos y/o comerciales a nivel
nacional

1.1 Disponer, en el marco de lo previsto en el articulo 2 del Decreto Supremo N°
101-2020-PCM, el inicio gradual y progresivo de actividades econdmicas de los
sectores productivos y/o comerciales a nivel nacional los que operan a puerta cerrada.
El Peruano (2020)

1.2 La reanudacion de las actividades econdmicas a través de conglomerados
productivos y/o comerciales, se efectla de manera automatica después de registrar

su “Plan para la vigilancia, prevencion y control de COVID-19 en el trabajo”. El

Peruano (2020)

1.3 El “Plan para la vigilancia, prevencion y control de COVID-19 en el trabajo”, y
el registro en el SICOVID-19 del Ministerio de Salud.

Articulo 2.- Facilidades para el funcionamiento

Incluye a los gobiernos locales, en el ambito de sus competencias, brindar las
facilidades para el correcto funcionamiento de estos conglomerados. El Peruano
(2020)

Articulo 3.- Supervision y Fiscalizacion
Corresponde a las Autoridades Sanitarias y los gobiernos locales, en relacion a sus

competencias realizar las acciones de supervision y fiscalizacion.

Articulo 4.- Orientaciones para la implementacion
La implementacion de lo dispuesto en el articulo 2 se efectia conforme a las

orientaciones sefialadas en la Resolucidon Ministerial.
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1.2. Formulacion del problema
¢En qué medida un modelo de gestion de procesos influye en la satisfaccion del
cliente (internos y externos) en un minimarket en Trujillo?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia de un modelo de gestion de procesos en la satisfaccion
del cliente en un minimarket en Trujillo.

1.3.2. Objetivos especificos

Diagnosticar los procesos en el minimarket en Trujillo, antes de aplicar el

Modelo de Gestidn por Procesos.

Evaluar la satisfaccion del cliente externo en el minimarket en Trujillo antes

de aplicar el Modelo de Gestidn por Procesos.

Proponer un modelo basado en la Gestion por Procesos en el minimarket en

Trujillo.

Aplicar modelo de gestion por procesos en el minimarket en Trujillo.

Realizar un analisis econdémico del minimarket.

1.4. Hipotesis
Ho: La implementacion de un modelo de gestion de procesos NO influye

positivamente en la satisfaccion de los clientes en un minimarket en Trujillo.

H1: La implementacion de un modelo de gestidn de procesos Sl influye positivamente

en la satisfaccion de los clientes en un minimarket en Trujillo.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo explicativo, ya que en esta investigacion se desea
analizar si el modelo de gestion de procesos influye en la satisfaccion del cliente en un

minimarket en Truijillo.

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion utilizado es el experimental de estudio con pre-test y pos-
test. Su esquema es el siguiente:

G: 01 X 02

Donde:
G: Clientes del minimarket.

X: Modelo de Gestion de Procesos.

O1.: Satisfaccion del cliente (Interno-Externo) en el pre test.

0O2: Satisfaccion del cliente (Interno-Externo) en el post test.

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Poblacion objetivo
La poblacién objetivo estuvo constituida por todos los clientes internos y externos del
minimarket en Trujillo. El cliente interno es el administrador y los trabajadores que
son un total de 08 personas. El cliente externo, es aquella persona que hace sus compras
en este establecimiento. Se conoce que al establecimiento Ilegan en promedio al dia

30 personas y como la atencion al pablico es de lunes a domingos (07 dias) se estimo
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que un total aproximado de 80 personas por semana asisten y compran sus productos
en este minimarket.

Muestra

Con respecto a los clientes internos no se obtuvo ninguna muestra, se trabajé con la
totalidad de ellos. Por otro lado, con respecto a los clientes externos (Clientes), se
utilizé el muestreo aleatorio simple (MAS) para determinar el tamafio de muestra,
utilizando la férmula para poblaciones finitas (se conoce el tamafio poblacional) y para
proporciones ya que nuestra variable fundamental (satisfaccion) es del tipo cualitativo.

Los parametros y la formula que se utiliz6 lo presentamos a continuacion:

N : Tamafio de la poblacion ~ (N=210)

n : Tamafio de la muestra

Z : Valor de la distribucién norma para un nivel de confianza dado (Z=1.96)
p : Proporcién de interés respecto a la variable de estudio (se asumié P= 0.5)
q : Proporcién contraria a p (g=1-p= 1-0.5=0.5)

E : Error de estimacion (E=0.10)

. Z2.p.q.N (1.96)% (0.5)(0.5)(210)

T IN—D(ED +22.p.q " (210 — 1)(0.102) + 1.962(0.5)(0.5)
n = 52 clientes

Al reemplazar los valores o parametros en la formula se obtuvo una muestra de clientes

externos de 52, quienes seran seleccionados de manera aleatoria.
Meétodo de investigacion

Se utiliz6 el método hipotético deductivo.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Técnicas

. La revision documental

Esta técnica nos permitio identificar estudios relacionados a nuestra
investigacion, el cual nos sirvid para identificar antecedentes, realizar el marco

tedrico respectivo y bibliografia especializada.
o La observacion

Esta técnica nos permitid aplicar el instrumento como es la ficha de observacién
que nos permitid realizar el diagnéstico de la situacion actual del minimarket de

la ciudad de Trujillo.
° La encuesta

Esta técnica nos permitio aplicar el instrumento de recoleccion de datos como es
el cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente. Debemos mencionar que
el cuestionario aplicado fue hecho de manera virtual haciendo uso de la
herramienta digital Google Drive y enviado a cada uno de los correos de los
clientes externos.

Instrumentos

A. Cuestionario de para evaluar la Satisfaccion del cliente: (CS)

Este cuestionario esta constituido por 27 items, la cual esta destinada a medir 02

dimensiones y 07 sub dimensiones de la Satisfaccion del cliente. Estos son:
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Tabla 1: Dimensiones, sub dimensiones y items del cuestionario

DIMENSIONES Sub dimensiones N° de items

D1: Calidad del servicio SD1: Personal 04 items
SD2: Infraestructura 07 items
SD3: Seguridad 05 items
SD4: Ubicacién 02 items

D2: Calidad del producto ~ SD5: Presentacion 04 items
SD6: Seguridad 03 items
SD7: Precio 02 items

Fuente: Elaboracién propia

Todos los items se midieron con la escala de Likert, cuya puntuacion sera la

siguiente:

(1) Totalmente en desacuerdo;
(2) En desacuerdo;

(3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo;

(4) De acuerdo;

(5) Totalmente de acuerdo.

Finalmente, para la evaluacion del nivel de Satisfaccion y de sus dimensiones se

tendré en cuenta la siguiente escala valorativa:

Tabla 2: Escala valorativa (Baremo) para medir el nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de Satisfaccion del cliente

Puntaje Promedio

Puntaje escala

Deficiente
Regular
Bueno
Excelente

0.0- 20
21- 30
3.1-40
41-50

00 - 54
55 - 81
82 - 108
109 - 135

Fuente: Autores
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B. Ficha de observacion (FO)

La ficha de observacion se realiz6 para obtener la evaluacion diagndstica del
minimarket “La Floristeria”. Esta ficha de observacion estuvo constituida por 22

items, la cual esta destinada a medir 05 procesos:

P1: Administrativo/gestion : (05 actividades)
P2: Abastecimiento : (04 actividades)
P3: Almacenamiento : (04 actividades)
P4: Distribucién : (04 actividades)
P5: Atencion al cliente : (08 actividades)

Para la evaluacidn de cada una de las actividades se utilizara la siguiente escala

valorativa:

Deficiente: No se cumple la actividad

Regular : Laactividad se cumple de vez en cuanto

Bueno : Laactividad se cumple para cumplir los objetivos

Excelente: La actividad se cumple en un 100% siempre

Tabla 3: Escala valorativa (Baremo) para evaluar las actividades de los diferentes
procesos del minimarket “La Floristeria”

Escala Valorativa
PROCESO Actividad Deficiente Regular Bueno Excelente
) @ [©) “)

P1: Al:

A2:

A3:

Ad:
P2: Al:
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A2:

A3:

A4:

Fuente: Ficha de observacién-Investigadores

Confiabilidad del cuestionario

Para evaluar la confiabilidad del “Cuestionario para evaluar las Satisfaccion de
los clientes” se aplico el coeficiente de Alfa de Crombach, para los cual se
considerd una muestra piloto de 10 clientes externos del minimarket quienes
fueron seleccionados de manera aleatoria. Estos datos fueron procesados en el
paquete estadistico SPSS Ver 25, y encontrandose un valor de Alfa de Cronbach
de 0.619. Asimismo, para las dimensiones y sub dimensiones se obtuvieron
valores de Alfa de Cronbach superiores a 0.5 por lo que concluimos un

instrumento confiable.

Segun Sampieri, R., Fernandez, C y Baptista, L (2014) afirman que los
coeficientes oscilan entre 0 y 1, donde un coeficiente de 0 significa nula
confiablidad y 1 representa un maximo de confiabilidad (confiabilidad total). Si
se obtiene 0.25 en la correlacion o coeficiente, indica baja confiabilidad; si el
resultado es 0.50, la fiabilidad es media o regular. En cambio, si supera el 0.75

es aceptable, y si es mayor a 0.90 es elevada.
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Tabla 4: Prueba de confiabilidad del cuestionario de "satisfaccién del cliente"

Dimension/Sud-dimension C’rACJIr](r?biih N° de items Decision

D1: Personal 0.688 05 Confiable
D2: Infraestructura 0.664 03 Confiable
D3: Seguridad 0.532 04 Confiable
D4: Ubicacion 0.642 02 Confiable
D5: Presentacion 0.589 04 Confiable
D6: Seguridad 0.543 03 Confiable
D7: Precio 0.623 03 Confiable
General 0.619 24 Confiable

Fuente: Analisis estadistico-SPSS Ver 22-Muestra Piloto
2.4.Procedimiento

En primer lugar, se solicité al administrador del minimarket perimo y autorizacion
respectiva para llegar a cabo esta investigacion, el cual respondié mediante una carta
de aceptacion dirigida a las alumnas. Siguiendo con la validacion de los instrumentos

empleados (ficha de observacion y el cuestionario) por dos expertos.

En la etapa siguiente, se aplico las fichas de observacion para conocer el desarrollo de
los procesos. Asimismo, se realizd la encuesta a 52 clientes del minimarket con un
tiempo promedio de 10 minutos, para las dimensiones y sub dimensiones se obtuvieron
valores de Alfa de Cronbach superiores a 0.5 por lo que concluimos un instrumento

confiable.

Finalmente, se realizd un andlisis con la informacion obtenida lo que permitio
identificar las falencias en la empresa y realizar la propuesta de mejora basada en el
modelo de gestion por procesos, con la finalidad de mejorar la alineacion de estos con
los objetivos de la empresa. Se incorporo el nuevo modelo con los procesos relevantes

seleccionados mediante la identificacion, clasificacion y mapeo de estos.
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2.5.Aspectos éticos

Entre los aspectos éticos de la investigacion podemos mencionar: Consentimiento
informado a cada cliente para el desarrollo del cuestionario y la condicién de
participacion. Ademas de respetar la privacidad, anonimato y confidencialidad en el
manejo de la informacidn, debido a que no se pretende realizar una critica al minimarket
fuera del contexto académico. Por el contrario, la presente investigacion pretende
contribuir al minimarket en Trujillo pueda mejorar la gestion de sus procesos logrando

la satisfaccion de sus clientes y fidelidad hacia la organizacion.
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CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

3.1.Diagndstico de los procesos en el minimarket, antes de aplicar el Modelos de gestién por Procesos.

METODO

', Falta de organizacién para el desarrcllo de

MAQUINARIA f HERRAMIENTA

Falta de utilizacion de Kardex

o ‘ \\actividades
s é’ oe’h
= & o/
g/ & o Falta de control
&S i
o / el 4
S & . L. 3 ob:
2/ Falta de asignacion <9° &/
& 5 de actividades ' @?"’
G/ 3/
= § - \, Falta de registros de
&) 00\594"' \ quejas o reclamos
s \
o .
INSATISFACCION
DEL CLIENTE
S X / Falta de capacitacién de Microsoft
& &/ : /
<& b‘j': . = /No hay espacio suficiente para
& \\b,aa Desconc_num\ento sot_Jre b"'"' / todos los productos
<® &7 renovacion de licencia e
& 7
/ <<q\;‘?z:ﬁ;’ Exceso de stock
o %
N% .‘%o
- " Las politicas y normas ’(;)ﬂ %
& no estan reforzados B, %
T ‘-.\,;&' 2
& N
S
&
&
&
MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE
lHustracién 1: Diagrama de "Causa - Efecto"” propuesto por Ishikawa
Fuente: Ficha de observacion-Aplicada por los investigadores
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En una primera fase se realiz6 un diagrama de causa — efecto, a través de la ficha de

observacion que nos permitié diagnosticar los problemas y las causas que tiene

actualmente el minimarket que influyen en la insatisfaccion de los clientes.

Identificacién de los procesos

Realizado el diagndstico, el minimarket presentd 10 procesos de gestion que fueron

identificados como: el proceso de ventas, de clasificacion, devolucidn, abastecimiento,

politicas, delivery, apertura, limpieza, almacenamiento y supervision; los cuales

pasamos a definirlos en la siguiente tabla:

Tabla 5: Identificacién de los procesos del minimarket

NO

Nombre del proceso

Definicién

P1: Desarrollo de politicas
y normas

P2: Supervision de
desarrollo de actividades

P3: Abastecimiento

P4: Almacenamiento

P5: Devolucién de
productos

P6: Limpieza/ cuidado del
local

P7: Clasificacion de
productos

Proceso en donde los de administracion establecen
reglas para sus trabajadores como hora de llegada,
vestimenta, etc.

El administrador revisa que los trabajadores
cumplan con las actividades asignadas mediante
un checklist.

El trabajador se encarga de realizar los pedidos a
los diferentes proveedores y de comprar algunos
otros insumos al mayorista

Ordenar, registrar y colocar los productos nuevos
que fueron previamente clasificados.

Los productos que estan en mal estado o caduco
son devueltos a los proveedores para proceder al
cambio de estos.

El trabajador se encargar de limpiar el local y
ordenar el mostrador para exhibicion d productos

El trabajador se encarga de seleccionar y clasificar
productos de almacén para colocar en los lugares
faltantes del mostrador
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El trabajador se encarga de apertura el local para
iniciar con la atencion y ventas del producto

EL trabajador se encarga de ayudar a sus clientes
con las compras de su producto, brindarle precios
y promociones que tenemos en tienda

EL trabajador recibe Ilamadas de clientes que no
se pueden acercar, se encargar de seleccionar los
productos y llamar al encargado de transporte para
Ilevar los pedidos a los diferentes destinos

Fuente: Andlisis exploratorio- Guia de observacion

Mapeo de los procesos identificados

Identificado los procesos y teniendo en cuenta su definicion se clasificaron los sub

procesos ubicandolos en tres grupos de: Procesos Estratégico, Procesos clave o

misional, Procesos de apoyo o soporte, los cuales seran ubicados respectivamente en

el mapa de procesos:

llustracion 2: Mapa de procesos actual del minimarket

PROCESOS ESTRATEGICOS

Desarrolle de politicas y
normas

Supervisién de ROCESQOS TIVOS Clasificacién de
desarrollo de P OPERA ducto:
productes
aclividades Delivery
Abastecimiento Almacenamiento
Ventas
PROCESOS DE APOYOD
Gestion de N Devolucién de
reclamos Limpieza productos

Fuente: Elaboracién propia
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Esta figura representa el mapeo de los procesos identificados en el minimarket. En
cada uno de estos sub procesos, también logramos identificar sus procedimientos de
como se llevaran a cabo. Estos procedimientos los presentamos en los siguientes

modelos de diagramas:
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Diagramas de los sub procesos identificados

1. Proceso de venta actual:

Indicar que

& Ingresar al Eleqir elflos Pagar elflos
G minimarket prnduFtn produckas productos
= necesita
o
Ma
5
&
Z
b
>
L .
a Prequntar e Gu?arh?sta |3 Informar respecto e Entregar
E producto que Uh'ta'gf'ﬂctdﬂ " il rJf';'dUCttC' ;Realizard fartura productas
2 busca IR [precio, etd compra?
E Alguna
consulta?
s Ma
T
L]
3
-
-]
=

Boleta /
factura

lustracion 3: Diagrama del proceso de venta actual

Fuente: Elaboracion propia
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2. Proceso de clasificacion de productos actual:

Listado de
productos
faltantes
E : sHay [as
E .% : A ntldad.es quie
E A . necesitay
2 .
= S
2 E} i
& Revisar fl.nptar ; Ditigirse a Ubicar tipa de Retlrar = Clasficar [os s
& cantidad de ’ cantidades produdns en el
& mastradores almacen producto [3) . produdaos
o productos necesarias mostrador
]
rd sElmastrador tiene
"E productos fakares?
]
.
%)
g Mo
-
¥
W
g
o
: —Y
] -
¢ -E ﬁrnrmarquepmdudﬂs
& - necesitan [tipo,
= cantidades, etc
IE L -,
<

llustracion 4: Diagrama del proceso de clasificacion de productos actual

Fuente: Elaboracién propia
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3. Proceso de devolucion de productos actual:

MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL

CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

Ma

] .
m = Rewisar [os ﬁealizarlimdn i_lasificar los Ubicar en cajas gl el
E I% stands deloFlpioc s rodudtos(tipa) los productos POt RrodUcEy
g ﬁ caducos P P P FILIEY S

=
S
S ¢Hay -
2 produdtos .
W 7
= caducns:
Z
=
o
=
-l
=]
!
Q Listado de
W
= productos
E caducos
o = Y
o £
£ | =

= Comunicar alos Entregar los

£ prowveedores productos cducos

E

T

o

llustracién 5: Diagrama del proceso de devolucion de productos actual
Fuente: Elaboracion propia
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4. Proceso de abastecimiento actual:

;Falta
abarrotes? sEsurgente?
Revisar el Clasificar elflos Requerir
- almacén produdofs) abarrates i
2
=2 . g
o % £Hay ytock: Comprara distribuidor
5 =
bl
E Mo
7
g Ma Mo
=
bl
]
=
A
bl
w
=
e
&
oy,
= Hnrmarfalta Requetirlicores Llamar al Realizar pedido
= de praducta(s) proveedor
g
=
E
=
o

llustracion 6: Diagrama de proceso de abastecimiento actual
Fuente: Elaboracion propia
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5. Proceso de desarrollo de politicas y normas actual:

Infarme de
politicas v
normas
. .
E Realizar un 1 I:__LalF!_EdaI:tar Actualizar
= analisis de las S politicas y
E contingendas narmas
E E
=
=) < ~ +
=
—
=]
o
o
—
—
L=
=)
=2 .
ﬁ Mo i
Ll
=
Ll
=
2
bl
(" h h 4
E s Los trabajadores .
a Evaluar el saben el Fealizar una Anotar Fedactar un L
_ canocimiento reglamernto reunion Mo observacianes nueva informe
= del reglamento
.% o sae aprueba el Informe de
E infarme? politicas y normas
= corregido
Reforzar su
conacimiento

llustracion 7: Diagrama del proceso de desarrollo de politicas y normas actual

Fuente: Elaboracion propia

Morales Alva, Erika Antonellay Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pag. 47



MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

6. Proceso de delivery actual:

sTodo
conforme?

'E ! en.u:.a.r Registrar Emitir boleta o Programar
= dizponibilidad .
] ; pedida factura despacho
= de productos
=
3=
e
['%]
=
E Registro de Boleta o
E praoducta factura
o
[
bl
o
=
&
&
N Solicitar
g pedido
o

llustracién 8: Diagrama del proceso de delivery actual
Fuente: Elaboracion propia
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7. Proceso de gestion de reclamos:

MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

@l

E Indicar queja o i ]

= D DE'-.I'I:I|L.I.IZII:IFI de

su dinero

S
= F 4
=
—
o
L
=
&
= Mo
-
[
[T
Lbad
3
Ll
=
o h
o =
( egistro de . . )
= = . 1 Brindar ﬁlDSIblE] Cambio delflns}
= queja o >
& J salucidn J < producto(s] J

— reclamo

=]

=

= 3 sEsta

= conforme?

p=

Reqgistro de
queja o
reclamo
llustracion 9: Diagrama del proceso de apertura actual
Fuente: Elaboracién propia
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8. Proceso de limpieza actual:

=]

=)

=

) Aperturar

E minimarket

E

-

=
ﬁ SEl mostrador
i SEl mostrador estd
= b, 4 esta sucia? ordenada?
—
=] Encender 1 Limpiar Drdenar
= a_ Barrer [ocal
= maquinas J < mostradar < mostradar
= i i
(]
=
e
(=™

g

2 Mo

-]

=]

E q

= Aplicar

ambientadar

lustracion 10: Diagrama del proceso de limpieza actual

Fuente: Elaboracién propia
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9. Proceso de almacenamiento actual:

Fegistro de
ingresa de
productos
GuUia de
remisidn
sTodao .
o conforme? N
=
E Fecepcionar Contar Registrar Guardar en
2 pedido productos 5 productoa almacén
= =
E =
= Mo
o
=
Ll
(]
=
E Mo recibir productos
=
Ll
(=
=
1)
Ll
(]
=
e
[
h
S,
- Bl | formar sobre
= equivocacidn de
= pedido
A
E
E
=]
o

llustracion 11: Diagrama del proceso de almacenamiento actual

Fuente: Elaboracion propia
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10. Proceso de supervision actual:

-

i

Flealizar'u'isita] Realizar checklist por
diaria J desarrollo de L

-

PROCESO DE SUPERY KON
Administrador

Dbservar el

arctividades cada trabajador

Checklist

Fealizar ]

feedback J

llustracion 12: Diagrama del proceso de supervision actual

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz procesos criticos

Posteriormente a la identificacion de procesos, se procedié a utilizar el método llamado el coeficiente de concordancia de Kendall con la
finalidad de clasificar y ordenar los procesos que requeriran de mejoras (procesos relevantes) para una optima gestion, permitiendo realizar
un nuevo listado con aquellos procesos relevantes para un analisis a profundidad. Todo este procedimiento se realiza a través de una matriz

de procesos criticos que presentamos a continuacion:

Tabla 6: Matriz de procesos relevantes

JURADOS/ EXPERTOS

Procesos (Puntajes) sﬂrr::?jes de Promedl®” piferencias RPERLOEC\:/I,:_ASI\?'?E
1 2 (D)

P1: Desarrollo de politicas y normas 9 6 15 75 2 4 NO RELEVANTE
P2: Supervision de desarrollo de actividades 5 3 8 4 -15 2.25
P3: Abastecimiento 2 1 3 15 -4 16
P4: Almacenamiento 3 4 7 35 -2 4
P5: Devolucidn de productos 8 7 15 75 2 4 NO RELEVANTE
P6: Limpieza/ cuidado del local 10 8 18 9 3.5 12.25 NO RELEVANTE
P7: Clasificacion de productos 4 5 9 4.5 -1 1
P8: Apertura del local 6 9 15 75 2 4 NO RELEVANTE
P9: Ventas del producto 1 2 3 15 -4 16 _
P10: Delivery 7 10 17 8.5 3 9 NO RELEVANTE

Fuente: Andlisis estadistico
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La valorizacion sera designada por criterio de cada experto segun su nivel de
importancia para el ordenamiento de estos. La metodologia del método del coeficiente
de concordancia o Kendall indica que si el coeficiente es menor o igual al promedio
general que en este caso es de 5.5, esto significa que existe relacion entre los criterios
de los expertos, lo que quiere decir que el analisis es fiable. De modo que, los procesos

relevantes serdn todos aquellos con menor puntaje y que necesitan de una mejora.

Segun los resultados de esta matriz los sub procesos relevantes a evaluar e implementar
planes de mejora son los siguientes: supervision de desarrollo de actividades,
abastecimiento, almacenamiento, clasificacion de productos y ventas del producto.
3.2.Evaluacion de la satisfaccion del cliente en el minimarket en Trujillo antes de
aplicar el Modelo de Gestidn por Procesos
Posterior al diagnostico de la situacién actual de los procesos, se procedio a evaluar la
satisfaccion del cliente externo del minimarket, para lo cual se aplicé un cuestionario
(Ver anexo 03), que evalu6 02 dimensiones como son las D1: Calidad de servicio y

D2: Calidad de producto. Los resultados obtenidos presentamos a continuacion:

Tabla 7: Resultados de la evaluacion de la satisfaccion al cliente externo del minimarket y sus

dimensiones
DIMENSIONES/Indicadores Puntaje Nivel *
Promedio

D1: CALIDAD DE SERVICIO 3.05

11: Personal 3.44
12: Infraestructura 291 Regular
I3: Seguridad 2.83 Regular

14: Ubicacion 3.25
D2: CALIDAD DEL PRODUCTO 2.73 Regular
I5: Presentacion 2.93 Regular
16: Seguridad 2.10 Regular

I7: Precio 3.29
SATISFACCION 2.94 Regular

*Nivel deficiente: (1.0 — 2.0); Nivel regular (2.1 - 3.0); Nivel bueno: (3.1 — 4.0); Nivel excelente (4.1 -5.0)
Fuente: Cuestionario aplicado - Anélisis estadistico
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Se puede observar que la satisfaccion de manera general se encuentra en un nivel
REGULAR. En lo que respecta a las dimensiones la calidad de servicio es bueno,
mientras que la calidad del producto es regular. En lo que respecta a los indicadores,
personal y ubicacion estan en el nivel bueno, asi como el precio. La infraestructura y
seguridad se encuentran en el nivel regular, asi como la presentacion y seguridad

propia del producto. Todo este andlisis nos conllevd a implementar planes de mejora.

llustracion 13: Evaluacion de la satisfaccion del cliente externo del minimarket y sus

dimensiones
Deficiente Regular Bueno - Excelente
SATISFACCION 2,94
CALIDAD PRODUCTO 2,73

D7: Precio [N 329
D6: Seguridad 2,10
D5; Presentacion 2,93
caupabp servicio [ 3,05
D4: Ubicacion [N 3.5
D3: Seguridad 2,83

D2: Infraestructura 2,91

D1: Personal | 3,44

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Fuente: Elaboracion propia

3.3. Propuesta en base al Modelo de Gestion por Procesos

De acuerdo, al diagnostico y a la matriz de procesos criticos realizados en la etapa 1.

Ademas de identificar el nivel de satisfaccion del cliente externo segun indicadores
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en la etapa 2, se logrd identificar 5 procesos relevantes, que ameritan atencion

urgente. Estos procedieron a ser redefinidos con la finalidad de realizar mejoras que

influyan en la satisfaccion del cliente. Estos procesos los definimos a continuacion:

Tabla 8: Procesos relevantes definidos para implementar planes de mejora

N° Nombre del proceso

Definicion

1 P1: ADMINISTRACION

Proceso en donde se encuentran sub
actividades como planeamiento de estrategias,
politicas y normas, ejecucion de estos y
supervision del cumplimiento por parte de los
trabajadores.

2 P2: ABASTECIMIENTO

Proceso que permite identificar y adquirir los
productos que requiera el minimarket. Es
decir, se encarga de definir requerimientos,
evaluar  proveedor, realizar  alianzas
estratégicas para la compra del bien.

3 P3: ALMACENAMIENTO

Proceso en donde el trabajador encargado
recibe, clasifica, ordena y guarda los
productos para que su acceso sea facil;
conversar estos en buen estado segun las
normas y llevar un registro de la mercaderia
que entre y salga de almacén.

4 P4:DISTRIBUCION

Proceso que consiste en clasificar, ordenar y
distribuir los productos segun se requiera en el
minimarket. Asimismo, de cumplir con la
seguridad y normas de salud.

P5: ATENCION AL
CLIENTE

Este proceso consiste en promocionar los
productos, apoyar al cliente, gestionar
reclamos y realizar la venta. Es decir, es vital
que este proceso se realice correctamente ya
que influira en la satisfaccion de los clientes
del minimarket.

Fuente: Modelo de gestion de procesos — Analisis diagndstico
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En la tabla 8 definimos los procesos que se implementaron en el sistema
administrativo/gestion del minimarket. Estos procesos que se implementaron los
ubicamos en tres subgrupos de analisis: Procesos Estratégicos, Procesos clave o
misionales y Procesos de apoyo o soporte; que los presentamos en el siguiente mapa

de procesos:

ADMINISTRACION

ABASTECIMIENTO ALMACENAMIENTO DISTRIBUCION

PROCESOS DE APOYO
ATENCIGN AL CLIENTE

llustracion 14: Mapa de procesos modelado del minimarket.
Fuente: Elaboracién propia

Asimismo, se elabord el diagrama para cada uno de los sub procesos: administracion,
abastecimiento, almacenamiento, distribucién y atencion al cliente. Estos procesos los

presentamos a continuacion:
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Diagrama de sub procesos relevantes modelados

1. Proceso de administracion modelado:

Reglamento de ,
Planes y notmas, polfics y Checklist
programas roles Realizar
controles de
seguimiento
5
T
u
2 ;Es dptima? _—
'E LSEstablecer Supervisar Medir| ; did
7 Realizar andlisi . edir 1o omar medidas
£ Evaluar Establecer Elabarar planes il cumplimienta de resultadas catredtivas
oo de politicas y los estindares
Z situacin adual Sl fUeyas metas Y programas
§ contingendas narmas)
E X S5on dptimos?
4
3
g 3l
]
&
e "
u W;r:flljcadr ;58 acepta? . Establecer
0 Refarzar ULl ¥ estindares de
& conocimientas aceptabllidad b desempefio
5
T
2
L
8
2
a Replantear
planes y
programas

llustracion 15: Diagrama del proceso de administracion modelado
Fuente: Elaboracion propia

Para el seguimiento y control del proceso de administracion se realizo la ficha del proceso (Ver Anexo N° 9) y ficha de indicadores (Ver Anexo N° 10).
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iHay stack?

Revisar stands

Guia de
remisidn

illegaa
tiempa?

SEs correcto el
pedido?

. ; Recepcionar Revisar pedido fipo i ; Pagar al
Realizar pedido Recibir pedida
_ ¥ pedido de producta ycant) ¥ proveedar
2
L)
"
2
L
=
Realizarinforme
~
Informe de U TR el Realizar cambio
prod. fatntes proveedoy
Mo
=4
Z
™|
£
[
E
©
o
-]
= s5eaprueba? sSeaprueba?
el
Q ™
o g ;
@ Revisarinforme S.0I|c!tar Seleccionar Informar
o cotizaciones praveedar retrasa
g
&
-
Replantear qnfgrmanm SEs urgente el
5 i . edida?
E infarme proveedar 5 / p
E Mo
3
E Comprar a distribuidar
Mo recibir
pedido

H

P 1
qnformar al

proveedor

{

lustracién 16: Diagrama del proceso de abastecimiento modelado

Fuente: Elaboracion propia

Para el seguimiento y control del proceso de abastecimiento se realiz6 la ficha del proceso (Ver Anexo N°11) y ficha de indicadores (Ver Anexo N° 12).
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3. Proceso de almacenamiento modelado:
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Guias y
factures Registro de
productos
£Hay
productos
LE3 conforme? caducas?
5 .
¥ Recibir Recepcionar Rewisardetalle] Rew[lfseacrh[:;rc;:'leud:o %}Registrar Clasificar Ordenat Guardar en
z mercaderia Guias y facturas de pedido J o S mercadetia mercadetia mercadetia stands
o [
= =
2
]
z
2
2
bl
¥
q .
E No o
2
E doe puede
E realizar
¥ cambio f—
g Realizar lisado 0 I
= g o s s = nfarmar al Enwiar cuenta para
% pdem:nluer proveedor devolucidn de dinero
n
B
£ Listada de
E
T productos
<
Cambiar
produdtos

[lustracion 17: Diagrama del proceso de almacenamiento modelado

Fuente: Elaboracion propia

Para el seguimiento y control del proceso de almacenamiento se realiz6 la ficha del proceso (Ver Anexo N°12) y ficha de indicadores (Ver Anexo N° 13).
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4. Proceso de distribucién modelado:

Limpiar Ordenar
mostradar mostrador Registra de
salida de
A productos
Listado de
productos
requeridas
3 i :
)
g :
n L]
E oHay stack?
2
'E Revisar Realizat listado Revisar en Selecdonar %}Registrar Sacar Limpiar Clasificar por Colocaren
E mostrador almacén productor productos productos productos tipn mostrador
E :Hay
a productas
E disponibles?
8 M
["¥]
¥
=]
2
£
s Solicitar
% productas Ahastecimiento
£
E
T
g

llustracion 18: Diagrama del proceso de distribucion modelado
Fuente: Elaboracién propia

Para el seguimiento y control del proceso de distribucion se realizé la ficha del proceso (Ver Anexo N°14) y ficha de indicadores (Ver Anexo N° 15).
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5. Proceso de atencion al cliente modelado:

Registra de
queja o
reclamacion

Desea realizar
compra?

5
T Saludar Ofecerayuda Preguntar que Aender queja Analizar queja Reqistrar queja Resalver queja
’ 'E amablemente desea comprar o feclamacian o teclamacidn o teclamacidn o feclamacian
"
Z |k
u shcepta
E ayuda?
g
F4
"
u ,
é 5
g
18]
a
Q
A
"N
¥
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lustracion 19: Diagrama del proceso de atencidn al cliente modelado
Fuente: Elaboracion propia

Para el seguimiento y control del proceso de atencién al cliente se realizé la ficha del proceso (Ver Anexo N°16) y ficha de indicadores (Ver Anexo N° 17).
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3.4. Aplicacion de propuesta en base al Modelo de Gestion por Procesos.

Anélisis Interno

Posterior a la identificacion, redefinicion y el redisefio de los procesos relevantes, se
procedio a la aplicacion de estos. Por otro lado, para poder evidenciar los cambios
realizados con la propuesta, se realizd una evaluacion interna basada en las ventas
generadas (soles) y las devoluciones de productos (soles), en el cual se considerd dos
periodos: El primero desde Julio 2018 hasta junio 2019, que denominaremos el periodo
PRE (antes de aplicar las actividades de mejora) y el segundo periodo desde Julio 2019
hasta febrero 2020, al que denominaremos periodo POST (después de aplicar las

actividades de mejora).

Tabla 9: Evaluacion de las ventas de abarrotes y licores en ambos periodos de estudio

PERIODO PRES PERIODO POST
JULIO2018 - ABRIL 2019 MAYO 2019 - FEBERERO 2020
MES ABA(RSI7§)TES LI(ESO;;ES MES ABA(RSF/\’.)OTES LIC(Z;)/I;ES
JULIO 15,396.00 17,559.00 MAYO 17,489.08 17,332.00
AGOSTO 14,000.28 17,111.00 JUNIO 16,415.20 17,678.80
SETIEMBRE 14,932.26 19,369.00 JULIO 19,593.80 19,715.64
OCTUBRE 17,938.90 15,820.00 AGOSTO 17,015.82 17,529.26

NOVIEMBRE  18,968.88 19,264.00 SETIEMBRE 17,852.74 20,228.18

DICIEMBRE 17,007.10 22,321.00 OCTUBRE 18,541.90 20,550.60
ENERO 17,651.76 20,735.00 NOVIEMBRE  16,558.16 19,919.48
FEBRERO 17,397.14 15,931.00 DICIEMBRE 19,930.70 21,451.22
MARZO 17,800.90 16,663.00 ENERO 18,194.00 21,873.60
ABRIL 18,199.58 12,981.00 FEBRERO 19,488.58 21,002.80

Fuente: Area de contabilidad del minimaket.
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Tabla 10: Prueba de hipotesis para comparar la venta de abarrotes en ambos periodos

Hipotesis

Ho: Las ventas de abarrotes en promedio es igual en ambos periodos
H1: Las ventas de abarrotes en promedio son diferentes en ambos periodos

Promedio Promedio Valor T Valor p (sig) Decision
PRE POST Student P19
S/. 16929.28 S/.18108.00 | -1.82 0.042 <0.05 | Rechazar Ho
Conclusion

Las ventas de abarrotes en ambos periodos son diferentes

Fuente: Anélisis estadistico

En la tabla 10 se realizé la prueba de hipotesis para comparar si las ventas promedio
de abarrotes (soles) son iguales en el periodo PRE y en el periodo POST. La prueba
resultd ser significativa (p=0.042<0.05) por lo que se concluye que si hubo una
diferencia en las ventas de abarrotes. Como la venta promedio en el segundo periodo
(S/.18108.00) en mayor que la del primer periodo (S/.16929.28), se corrobora que la

estrategia aplicada si ha tenido influencia en las ventas de abarrotes.

Tabla 11: Prueba de hipétesis para comparar la venta de licores en ambos periodos

Hipotesis
Ho: Las ventas de licores en promedio es igual en ambos periodos
H1: Las ventas de licores en promedio son diferentes en ambos periodos

Promedio Promedio Valor T Valor p (sig) Decision
PRE POST Student P {s1g
S/. 17775.4 S/.19728.16 -1.94 0.034< 0.05 Rechazar Ho
Conclusion

Las ventas de licores en ambos periodos son diferentes

Fuente: Anélisis estadistico

En la tabla 11 se realizé la prueba de hipotesis para comparar si las ventas promedio
de licores (soles) son iguales en el periodo PRE y en el periodo POST. La prueba
resultd ser significativa (p=0.034<0.05) por lo que se concluye que si hubo una

diferencia en las ventas de licores. Ademas, como la venta promedio de licores en el
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segundo periodo (S/.19728.16) en mayor que el primer periodo (S/.17775.4), se

corrobora que la estrategia aplicada si ha tenido influencia en las ventas de licores.

Tabla 12: Evaluacion de devoluciones (soles) de abarrotes y licores en ambos periodos de

estudio
PERIODO PRES PERIODO POST
JULI02018 - ABRIL 2019 MAYO 2019 - FEBERERO 2020
MES ABA(RSI7§)TES LI(%SOBES MES ABA(RS??TES LI(E;)/I.R)’ES
JULIO 615.84 205.59 MAYO 349.78 346.64
AGOSTO 280.01 171.11  JUNIO 328.30 333.58
SETIEMBRE 447.97 387.38 JULIO 587.81 175.29
OCTUBRE 538.17 47460 AGOSTO 170.16 404.56
NOVIEMBRE 948.44 385.28 SETIEMBRE 17853 -
DICIEMBRE 1,520.57 223.21  OCTUBRE 185.42 411.01
ENERO 353.04 207.35 NOVIEMBRE 362.33 398.39
FEBRERO 969.86 318.62 DICIEMBRE 717.23 21451
MARZO 396.02 166.63 ENERO 152.00 -
ABRIL 545.99 1.00 FEBRERO 779.54 420.06
Fuente: Area de contabilidad del minimaket.
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Hipotesis

Ho: Las devoluciones de abarrotes en promedio es igual en ambos periodos
H1: Las devoluciones de abarrotes en promedio son diferentes en ambos periodos

Promedio Promedio Valor T Valor p (sig) Decision
PRE POST Student P19
S/. 661.58 S/.381.11 1.98 0.031<0.05 Rechazo Ho
Conclusion

Las devoluciones (soles) de abarrotes en ambos periodos son diferentes

Fuente: Andlisis estadistico

En la tabla 13 se realiz6 la prueba de hipotesis para comparar si las devoluciones

promedio de abarrotes (soles) son iguales en el periodo PRE y en el periodo POST. La

prueba resulté ser significativa (p=0.031<0.05) por lo que se concluye gue si hubo una

diferencia en las devoluciones (soles) de abarrotes. Ademas, se observa que la

devolucién promedio en el segundo periodo (S/.381.11) en menor que el primer

periodo (S/.661.58). Esto corrobora que la estrategia aplicada si ha tenido influencia

en las devoluciones (soles) de abarrotes.

Tabla 14: Prueba de hipo6tesis para comparar las devoluciones de licores en ambos periodos

Hipotesis

Ho: Las devoluciones de licores en promedio es igual en ambos periodos
H1: Las devoluciones de licores en promedio son diferentes en ambos periodos

Promedio Promedio Valor T Valor p (sig) Decision
PRE POST Student P s19
S/. 254.077 S/. 338.005 -1.46 0.08>0.05 Acepto Ho
Conclusion

Las devoluciones de licores en ambos periodos son iguales

Fuente: Andlisis estadistico
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En la tabla 14 se realiz6 la prueba de hipotesis para comparar si las devoluciones
promedio en licores (soles) son iguales en el periodo PRE y en el periodo POST. La
prueba result6 ser NO significativa (p=0.08>0.05) por lo que se concluye que no hubo
una diferencia en las devoluciones (soles) de licores. Ademas, la devolucion promedio
en el segundo periodo (S/.338.005) es relativamente mayor al primer periodo

(S/.268.41) sin existir una diferencia significativa.

Anadlisis externo

Después de hacer un analisis interno, se procede hacer un andlisis externo mediante
una nueva evaluacion de satisfaccion del cliente. Esta evaluacion estd compuesta
también por dos periodos: PRE TEST (satisfaccion del cliente antes de las actividades
de mejora) y el POST TEST (satisfaccion del cliente después de aplicar las actividades
de mejora).

Tabla 15: Evaluacion de la satisfaccion del cliente externo del minimarket y sus dimensiones,
antes y después de aplicar el modelo de gestién de procesos

PRE TEST POST TEST
DIMENSIONES/Indicadores Puntaje _ Puntaje _
Promedio Nivel * Promedio Nivel *

D1: CALIDAD DE SERVICIO 3.05

I1: Personal 3.44

12: Infraestructura 2.91 Regular

13: Seguridad 2.83 Regular

14: Ubicacion 3.25
D2: CALIDAD DEL PRODUCTO 2.73 Regular

I5: Presentacién 2.93 Regular 4.67

16: Seguridad 2.10 Regular 4.69

4.40

I7: Precio 3.29 -
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SATISFACCION 2.94 Regular 4.57

*Nivel deficiente: (1.0 — 2.0); Nivel regular (2.1 -3.0); Nivel bueno: (3.1 — 4.0); Nivel excelente (4.1 -5.0)

Fuente: Cuestionario aplicado - Analisis estadistico

Se observa que la satisfaccion de manera general en el POST se encuentra en el nivel
EXCELENTE al haber obtenido un puntaje promedio de (4,57). En lo que respecta a
las dimensiones, calidad de servicio y calidad del producto se encuentran también en
el nivel EXCELENTE. En lo que respecta a los indicadores de la calidad de servicio:
personal, infraestructura, seguridad y ubicacion estan en el nivel EXCELENTE: asi
como los indicadores de la calidad del producto: presentacién, seguridad y precio

también estan en el nivel EXCELENTE.

DIMENSIONES 1 2 3 4 5

PRE D1: Personal
D2: Infraestructura

D3: Seguridad

D4: Ubicacion

CALIDAD SERVICIO

D5: Presentacion

D6: Seguridad

D7: Precio

CALIDAD PRODUCTO
SATISFACCION

POST D1: Personal
D2: Infraestructura

D3: Seguridad

D4: Ubicacion

CALIDAD SERVICIO

D5: Presentacion

Dé: Seguridad

D7: Precio

CALIDAD PRODUCTO
SATISFACCION

lustracion 20: Comparacion de los puntajes pre y post test del cuestionario de satisfaccion
Fuente: Elaboracion propia
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3.5.Evaluacién econémica del minimarket

El analisis econdmico, se realizard bajo una proyeccion de 05 afios, como se muestra en la tabla a continuacion:
Tabla 16: Costos de inversion proyectados a 5 afios

ITEMS ANO: 0 ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5
INVERSION DE ACTIVOS
TANGIBLES
PAPELERIA - UTILES
ESCRITORIO
Papel fotocopia report 75GR A-4
POTX500 s/ 2970 S/ 99 70 S/ 29.70 S/ 29.70 S/ 2970 S/ 29.70
Libro matricula acciones 100 folios
rayado s/ 3900 S/ 39.90 S/ 39.90 S/ 39.90 S/ 3990 S/ 39.90
Boligrafo 0-35-F TRILUX S/ 420 S/ 420 S/ 4.20 S/ 4.20 S/ 420 S/ 4.20
EQUIPOS DE OFICINA
Escritorio de vidrio (SODIMAC) S/ 241.80
Silla de oficina Avignon negro
(SODIMAC) S/ 177.00
All-in-One HP20-C414la+ Mouse
Dorado S/ 1,669.00
Depreciacion 369.78 369.78 369.78 369.78 369.78
OTROS GASTOS
Consultoria S/ 3,000.00 S/ 3,000.00 S/ 3,000.00 S/ 3,000.00 S/ 3,000.00 S/ 3,000.00
Suscripcidn office 365 S/ 2,064.00 S/ 2,064.00 S/ 2,064.00 S/ 2,064.00 S/ 2,064.00 S/ 2,064.00
Mantenimientos de equipos S/ 280.00 S/ 280.00 S/ 280.00 S/  280.00 S/ 280.00
Curso office 365 S/ 69.00 S/ 69.00 S/ 69.00 S/ 69.00 S/ 69.00 S/ 69.00
TOTAL DE GASTOS S/ 729460 S/ 5,856.58 S/ 5,856.58 S/ 5,856.58 S/ 5,856.58 S/ 5,856.58

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 17: Flujo neto de efectivo
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Inversiones para el proyecto

Valor de Rescate

— —— Flujo Neto
Afo de Ingresos Egresos Fija Diferida Cap de trab. Valor Recup. De de
operacion  totales* Totales Residual cap. De Trab. Efectivo
0 7,295 -7,295
1 32,586 5,857 - - 26,729
2 32,586 5,857 26,729
3 32,586 5,857 26,729
4 32,586 5,857 26,729
5 32,586 5,857 0 0 26,729
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 18: Calculo del VAN, TIR
Afio Costos Beneficios  Factor de Costos Beneficios Flujo neto de
de totales  totales actualizacion actualizados actualizados efectivo act.
operacion  (S/) (S1) 12.00% (S/) (S1) (S/)
0 7,295 0 1.00 7,295 0 -7,295
1 5,857 32,586 0.89 5,229 29,094 23,865
2 5,857 32,586 0.80 4,669 25,977 21,308
3 5,857 32,586 0.71 4,169 23,194 19,025
4 5,857 32,586 0.64 3,722 20,709 16,987
5 5,857 32,586 0.57 3,323 18,490 15,167
Total 30,721 162,928 28,406 117,463 89,057

Fuente: Elaboracién propia
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Los indicadores financieros que arroja el proyecto son:

Tabla 19: Resultados del VAN, TIRy B/C

VAN= S/47,103.13
TIR = 386%
B/C = 3.27

Fuente: Elaboracién propia
Los resultados arrojados por el andlisis econémico indican que la propuesta de
implementacién es viable, debido a que el VAN obtenido es positivo de S/. 47,103.13
lo cual la metodologia indica que si el VAN es positivo se puede invertir en el proyecto.
Asimismo, la regla de decision del TIR indica que si el TIR > COK (la tasa trabajada
en este caso en el minimarket se utiliza una tasa de interés anual del 25%) como se
observa en la tabla 19 tenemos como resultado un TIR de 386% siendo mayor que el

COK que es de 25% esto quiere decir que es recomendable invertir.

Por ultimo, el resultado que muestra la tabla 19 del andlisis beneficio — costo es de
3.27, que segun la regla quiere decir que, si es mayor que 1 es econémicamente factible

invertir, ya que se podréa recuperar lo invertido y obtener ganancias.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

Los resultados que se obtienen en el analisis post test realizado a los clientes externos
del Minimarket en Trujillo sobre el nivel de satisfaccion que sienten referente a la
calidad del producto y calidad de servicio, arrojé un puntaje promedio de 2.94 esto
quiere decir que, el nivel de satisfaccion es regular. Es por ello que, se propone la
mejora en base al modelo de gestion por procesos. De la misma manera Benavente,
J. (2018) en su investigacion “Gestion de procesos en la gerencia de administracion
y finanzas de la Municipalidad distrital de Charati- Cuzco”, los resultados de la
investigacion tienen un promedio estadistico de 2.03, esto significa que la variable
de gestion por procesos es inadecuada, ya que muestra que la entidad no logra
articular sus procesos, ni establecer formas de mejorar como se desarrollan los

mismos.

Asimismo; Vitancio, A. (2019) en su tesis “Gestion de la distribucion y la
satisfaccion de los clientes en la empresa Cremaconf E.ILR.L, Ate 2019” se concluye
que existe una relacién positiva considerable entre las variables; es decir que ante la
presencia de una buena gestion de distribucion de tendra una alta satisfaccion de los
clientes, asi mismo el coeficiente es significativo estadisticamente al 0.05, ademas la
magnitud del coeficiente es alta (0.74), mostrando asi una relacién positiva
considerable que se reafirma con la significancia estadistica.. De la misma manera,
Soriano, C. y Siancas, C. (2016) en su investigacion “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una entidad Bancaria de Trujillo, 2016”; el analisis de los

resultados permitié establecer la relacion significativa entre ambas variables de
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estudio con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0.324, estableciendo la
existencia de una correlacion significativa. Esto quiere decir que existe un alto grado
de identificacion por parte de los trabajadores con respecto al proceso comercial y
cada una de sus funciones, y que la empresa evalla constantemente el desempefio
laboral con respecto a la atencion del cliente. Ademas, Valenzuela, R (2017) en su
investigacion “Gestion por procesos y clima social laboral de los trabajadores del
instituto nacional de Defensa Civil de Lima, 2017 donde los resultados indicaron
que el coeficiente de relacion es de 0,502 donde significa que existe una relacion
positiva moderada entre las variables, por lo que se menciona que la que Gestion por
procesos Yy clima social laboral de los Trabajadores del Instituto Nacional de Defensa
Civil de Lima 2017. De la misma en la presente investigacion se realizo la prueba de
hipébtesis para comparar si las ventas promedio de abarrotes (soles) incrementaron en
el periodo PRE con relacién al periodo POST. La prueba resulto ser significativa
(p=0.020 <0.05) por lo que se concluye que la estrategia aplicada del modelo de
gestidn por procesos ha tenido influencia en las ventas.

En diferentes estudios describen otros problemas como es el caso de Morales, C.
(2015) en su tesis “Mejoras a la gestion del proceso de abastecimiento de insumos
clinicos para el hospital San José” quien investigo el funcionamiento del area de
trabajo analizando los cuellos de botella, las actividades poco eficientes para poder
proponer fichas de procesos e indicadores que faciliten la gestion y medicion de los
mismos obteniendo un mejor tratamiento de los procesos logisticos, pues algunos
factores limitantes como la falta de conocimiento sobre las actividades a realizar y

responsables ausentes fueron los principales problemas encontrados en la empresa.
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De acuerdo con los resultados, se obtuvo que solo el 54% de los clientes encuestados
sefialan que estan satisfechos con la atencion que les brinda la empresa; pues sefialan
que sus citas no son atendidas con rapidez, asimismo que no todos son atendidos; en
lo que respecta al personal, aceptan el trato que les brindan. Respecto a las marcas de
productos que ofrecen, la mayoria de los clientes estan de acuerdo, asi consideran
que la calidad del servicio es buena. Sin embargo, sefialan que en varias
oportunidades les dieron productos vencidos sin darse cuenta, por lo que solicitaban
un intercambio, el cual era accedido por la empresa.

Por otro lado, Coaguila, A. (2017) en su investigacion “Propuesta de implementacion
de un modelo de gestioén por procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C.”
realizd la verificacion de las estrategias a implementar con el modelo de gestidn por
procesos contrastandolas con las causas reales de la problematica de la empresa, lo
cual permitira el logro de objetivos, tomando acciones para que se mantengan y
perduren en el tiempo; a partir de un analisis econdmico se afirma que la propuesta
presentada es rentable ya que se obtiene un VAN de S/. 73,477.99. Asi también,
Cacino, E. y Ruelas, C. (2014) en su investigacion “Mejora de procesos de gestion
en una empresa de servicios de mantenimiento y limpieza industrial ” obtuvo como
resultado de la evaluacién economica que la inversion de la implementacion asciende
a S/. 1, 349,738 anuales. Es asi como en la presente investigacion, a partir de un
analisis econdmico se concluye que la propuesta presentada del modelo de gestion
por procesos es viable ya que se obtiene un VAN de S/. 47,103.13 y una ratio de

beneficio — costo de 3.27, obteniendo beneficios significativos para la empresa.
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4.2 Conclusiones

Se realizé el diagndstico donde se logro identificar los siguientes 10 sub
procesos: el proceso de ventas, de clasificacion, devolucion, abastecimiento,
politicas, delivery, apertura, limpieza, almacenamiento y supervision, de los
cuales utilizando la matriz de procesos criticos se obtuvieron los procesos
relevantes que fueron: supervision de desarrollo de actividades, abastecimiento,
almacenamiento, clasificacion de productos y ventas del producto.

e La evaluacion de satisfaccion del cliente antes del modelo de gestion arrojo
como resultado que este se encuentra en un nivel general regular, debido a que
la dimension de calidad del servicio se encuentra en un nivel bueno mientras que
la dimension de calidad del producto se encuentra en un nivel regular, el cual
demuestra que hay deficiencias en los procesos y el desarrollo de sus actividades.

e La propuesta de mejora consistio en desarrollar un modelo de gestion por
procesos que dé solucién a la problematica identificada, con la finalidad de
lograr el lineamiento de los procesos para una mejor gestion y su influencia hacia
la satisfaccion del cliente.

e La aplicacion de la propuesta de mejora en base al modelo de gestion por
procesos, arrojo resultados positivos mediante la prueba de hip6tesis, en donde
el indicador de venta de abarrotes y licores (soles) es mayor en el segundo
periodo. Por otro lado, el indicador de devoluciones de abarrotes (soles) es
menor en el segundo periodo. Es decir, a pesar que un indicador sali6 negativo
se logro evidenciar la influencia positiva entre las variables.

e Se concluy6 que el trabajo de investigacion es viable, debido a los resultados

arrojados por el analisis economico el cual muestra un VAN de 47,103.13.
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Asimismo, el analisis de costo — beneficio arrojo un ratio de 18.99%, lo cual
demuestra que la empresa se beneficiara con el desarrollo del modelo de gestion

pOr Procesos.
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ANEXOS

ANEXO n.°1. Cuestionario de la satisfaccion al cliente

INSTrucciones: kI presente cuestionario tiene como onjeto conocer el nivel ae satisfaccion del cliente en lo que
respecta a la calidad del servicio y calidad del producto que recibe del minimarket “La Floristeria”. Se pide
conteste y evalle las siguientes preguntas. Es importante sefialar que todas sus respuestas seran confidenciales,
siendo utilizadas solo para fines de investigacion. El tiempo promedio de respuesta del cuestionario es 10
minutos. A continuacion, se le pide marcar con una X para cada una de los valores que crea conveniente.

il Totalmente en desacuerdo i2 En desacuerdo 3i Ni de acuerdo, ni en desacuerdo i4- De acuerdo iSi Totalmente de acuerdo

CALIDAD DEL SERVICIO

D1: Personal

1. El personal es atento y amable

2. El personal esta bien presentable a la hora de atender

3. El personal conoce de productos, precios, promociones y caracteristicas del
producto.
4. El personal brinda una informacion correcta.

D2: Infraestructura. El minimarket ...

D3: Seguridad. El minimarket ....

12. Presenta ambientes fisicos saludables

13. Respeta los derechos de los clientes y responde a sus reclamaciones
14. Utiliza medios informaticos adecuados en el servicio de cobranza
15. Tiene personal de seguridad dentro y fuera del minimarket

16. Ofrece horarios de atencion adecuados

D4: Ubicacion. El minimarket ...

CALIDAD DEL PRODUCTO
D5: Presentacion. El minimarket ...
19. Presenta productos limpios, sellados, sin huecos, etc.

20. Presenta productos clasificados de manera ordenada
21. Presenta un buen stock de productos
22. Presenta productos de mucha demanda por parte de los clientes

D6: Seguridad. El minimarket ...
23. Presenta productos en condiciones de higiene aceptables

24. Presenta productos en condiciones de salubridad aceptables

25. Presenta productos que cumplen estandares de calidad: sellado, fecha de
vencimiento, etc

D7: Precio. El minimarket ...

26. Tiene los mejores precios del mercado

27. Realiza promociones de precios de ciertos productos permanentemente
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Esta ficha sera aplicada por los investigadores para lo cual tendran que visitar las instalaciones del minimarket
y en algunas ocasiones conversar con el administrador o gerentes o el personal operativo

PROCESO

Actividad

Escala Valorativa

Deficie
nte

(6]

Regular

@

Bueno

(©)]

Excelen

te
@

P1: Administrativo/Gestion

Al:

Aplicacion de normas vigentes

A2:

Tenencia de licencia

A3:

Politicas de evaluacidon del personal

Ad:

Planes de seguridad implementados

A5:

Existencia de politicas medio ambientales

P2: Abastecimiento

Al:

Tiempos de demora de los pedidos

A2:

Costo promedio de los pedidos

A3:

Planes de abastecimiento segun tipo de

producto

A4: Cumplimiento de estandares de calidad de los

productos

P3: Almacenamiento

Al:

Infraestructura adecuada

A2:

Cumplimiento de normas

A3:

Existencia de planes de seguridad

Ad:

Cumplimiento de normas de calidad

P4: Distribucion

Al:

Existencia de un plan de distribucion

A2:

Orden adecuado

A3:

Seguridad eficiente

Ad:

Limpieza adecuada

P5: Atencion al cliente

Al:

Personal

A2:

Infraestructura

A3:

Seguridad

Ad:

Reclamos

A5:

Delivery

AB:

Precios

AT:

Ubicacion

AS8:

Horarios de atencion
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ANEXO n.° 3. Validacion por experto del instrumento de la variable gestién por procesos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Tl da s Tveatiancise: MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA
— SATISFACCIGN DEL CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

Linea de investigacién: Gestion de procesos

Apellidos y normbre del experto Juan Miguel Deza Castillo

El instrumento de medicién pertenece a la variable: Gestion de procesos

Mediante la matriz de evaluacion de expertos. Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en

las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correcién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas Sil . Observaciones
o

¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio
1 |adecuado? X
¢El instrumento de recoleccion de datos tiene

2 |relacion con el titulo de la investigacion? X
¢En el instrumento de recoleccion de datos se

3 |mencionan las variables de investigacion? "
¢El instumento de recoleccién de datos facilitard el

4_|logro de los objetivos de la investigacion? -
¢El instumento de recolecion de datos se relaciona

5 |con las variables de estudio? -
¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido

6 h y no estdn sesgadas? *

¢Cada una de las preguntas del instrumento de
medicién se relaciona con cada uno de los elementos | x
7 |de los indicadores?

¢El disefio de instrumento de medicién facilitara el

8 _|anlisis y procesamiento de datos? 5
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del

9 |instrumento de medicién? X
¢El instrumento de medicion sera accesible a la %

10 [poblacién sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicion es claro, preciso y
sencillo de responder para, de esta manera obtener X
11 ilos datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del oxperto:
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ANEXO n.° 4. Validacion por experto del instrumento de la variable satisfaccion del cliente

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacion:

MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIAEN LA
SATISFACCION QEL CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

Linea de investigacién:

Gestion de procesos

Apellidos y normbre del experto

Juan Miguel Deza Castillo

El instrumento de medicion pertenece a la variable:

Satisfaccion del cliente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos. Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en
las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

items Preguntas ;prec;o Observaciones

¢Elnstrumento de medicion presenta el disefo

1 |adecuado? X
¢El instrumento de recoleccion de datos tiene

2 |[relacién con el titulo de la investigacion? ol o
¢En el instrumento de recoleccion de datos se

3 |mencionan las variables de investigacion? %
¢éEl instumento de recoleccién de datos facilitard el

4 |logro de los objetivos de la investigacion? X
¢El instumento de recolecion de datos se relaciona

5 |con las variables de estudio? -
¢éLa redaccion de las preguntas tienen un sentido

6 |coherente y no estan sesgadas? X
¢Cada una de las preguntas del instrumento de
medicion se relaciona con cada uno de los elementos | x

7 |delos indicadores?
¢El diseno de instrumento de medicion facilitara el

8 |analisis y procesamiento de datos? X
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del

9 |instrumento de medicion? X
¢El instrumento de medicion sera accesible a la

10 |poblacion sujeto de estudio? X
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y
sencillo de responder para, de esta manera obtener X

11 |los datos requeridos?

Sugerencias:
/]
Firma del oxperto:
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ANEXO n° 5. Validacion por experto del instrumento de la variable gestién por procesos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Tl e B vestigacin: MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO
Linea de investigacion: Gestion de procesos
Apellidos y normbre del experto Betty Suarez
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Gestion de procesos
Mediante la matriz de evaluacion de expertos. Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en
las columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
items Preguntas A’precla Observaciones
Si | No
¢Elinstrumento de medicion presenta el disefio
1 |(adecuado? A
¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene
2 |relacion con el titulo de la investigacion? X
¢En el instrumento de recoleccion de datos se
3 |mencionan las variables de investigacion? "
¢Elinstumento de recoleccion de datos facilitara el
4  |logro de los objetivos de la investigacion? .
¢Elinstumento de recolecion de datos se relaciona 5
5 |con las variables de estudio?
¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido
6 |coherente y no estan sesgadas? .
¢Cada una de las preguntas del instrumento de
medicion se relaciona con cada uno de los elementos | X
7 |de los indicadores?
¢El disefio de instrumento de medicion facilitara el
8 |andlisis y procesamiento de datos? X
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del X
9 |instrumento de medicion? .
¢El instrumento de medicion serd accesible a la X
10 |poblacion sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y
sencillo de responder para, de esta manera obtener X
11 |los datos requeridos?
Sugerencias:
Firma del experto:

o5
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ANEXO n°6. Validacion por experto del instrumento de la variable satisfaccion del cliente

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

ik da i inomstigacibin: MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO
Linea de investigacion: Gestion de procesos
Apellidos y normbre del experto Betty Suarez
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Satisfaccion del cliente
Mediante la matriz de evaluacion de expertos. Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en
las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con
la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
items Preguntas A’precm Observaciones
" Si | No
¢Elinstrumento de medicién presenta el disefio
1 |adecuado? %
¢El instrumento de recoleccion de datos tiene
2 |relacién con el titulo de la investigacion? X
¢En el instrumento de recoleccion de datos se
3 |mencionan las variables de investigacién? »
¢Elinstumento de recoleccion de datos facilitard el &
4 |logro de los objetivos de la investigacion?
¢Elinstumento de recolecion de datos se relaciona X
5 |con las variables de estudio?
¢La redaccién de las preguntas tienen un sentido
6 |coherente y no estan sesgadas? o
¢Cada una de las preguntas del instrumento de
medicion se relaciona con cada uno de los elementos | X
7 |delos indicadores?
¢El disefio de instrumento de medicion facilitara el
8 |andlisis y procesamiento de datos? " X
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del &
9 |instrumento de medicién?
¢El instrumento de medicion sera accesible a la X
10 |[poblacion sujeto de estudio?
¢El instrumento de medicion es claro, preciso y
sencillo de responder para, de esta manera obtener X
11 |los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto;

o5
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ANEXO n°7. Validacion por experto del analisis econdémico del minimarket

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIAEN LA

Titulo de la investigacién:
THRiGe RIVEER el SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

Linea de investigacion: Gestion de procesos
Apellidos y normbre del experto Soledad Arévalo Ant6n de Gouro
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Andlisis econdmico

Mediante la matriz de evaluacion de expertos. Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en
las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correcién de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

; Aprecia .
items Preguntas S'p N Observaciones
i 0

¢Elinstrumento de medicidn presenta el disefio

1 |adecuado? X
¢Elinstrumento de recoleccidn de datos tiene

2 |relacion con el titulo de la investigacion? g
¢En elinstrumento de recoleccion de datos se

3 |[mencionan las variables de investigacion? “
¢Elinstumento de recoleccion de datos facilitara el

4 |logro de los objetivos de la investigacion? X
¢Elinstumento de recolecién de datos se relaciona

5 |con las variables de estudio? X
¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido "

6 |coherente yno estan sesgadas?
¢Cada una de las preguntas del instrumento de

medicién se relaciona con cada uno de los elementos | x

7  |de los indicadores?
¢El disefio de instrumento de medicion facilitara el

8 |analisis y procesamiento de datos? X
¢Son entendibles las alternativas de respuesta del
9 |instrumento de medicién? A
¢El instrumento de medicidn sera accesible a la
X

10 [poblacién sujeto de estudio?
¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y

sencillo de responder para, de esta manera obtener X
11 |los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto: /
’oleléglo Antén

CONTADOR PUBLICO COLEGIADO
Met, N* 02.2734
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ANEXO n°8: Simbologia BPM
FIGURA

NOMBRE
TAREAS
Se utiliza

uso

para aquellas actividades
realizadas por el usuario con apoyo de un
. sistema o aplicacién. (Ejemplo: Conciliar
Tarea simple depésitos, Ingresar solicitud de vacaciones,

>

Se utiliza para aquellas actividades que se
realizan SIN el apoyo de un sistema o
aplicacion. (Ejemplo: imprimir, entregar
fisicamente, firmar documentos, etc.)

Tarea manual

SUBRPOCESOS

Se utiliza para agrupar un conjunto de
actividades que son parte del flujo principal y

son realizadas por una misma persona.
Subproceso
simple . .
En estos casos, el flujo no puede continuar
hasta que el subproceso concluya.
Se utiliza para agrupar actividades que son
parte del flujo principal y son realizadas por
dos personas 0 mas.
Subproceso En estos casos, el flujo no puede continuar
reusable hasta que el subproceso concluya.
EVENTOS

Se utiliza cuando el flujo puede ser iniciado

Evento de inicio | o ¢alquier momento por el usuario.

simple

@

Se utiliza para concluir un flujo o alguno de

O Evento de fin | g5 caminos.
simple
COMPUERTAS
Compl_Jerta Se utiliza cuando en el flujo, se requiere
exclusiva decidir sobre un camino u otro, dada una

condicion.
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ANEXO n°9: Ficha del proceso de administracion

FICHA DEL PROCESO

Nombre del proceso: | Subproceso: Tipo de proceso: Cédigo: PRO-AD-01
ADMINISTRACION| Desarrollo de Proceso estratégico
politicas y normas.
Supervision.

Responsable o propietario: Administrador

Mision:
Elaborar estrategias, politicas y normas que se alineen con la mision y vision del minimarket “La
Floristeria”. Ademas de ejecutarlas y supervisar el cumplimiento de estas.

Alcance: Lograr una 6ptima estructura organizacional que consiste en la planificacion, ejecucion y
supervision de estrategias, politicas y normas, tomando como base el diagnostico de la situacion actual de la
empresa.

Inicio: Diagnostico de la situacion actual

Incluye: Desarrollo de planes

Fin: Evaluacién de resultados

Valor que aporta el proceso y caracteristicas esperadas del producto o servicio que brinda: Este proceso
permitird analizar como se encuentra la empresa en cierto periodo aportando informacion si se estan
logrando los objetivos o se requiere de cambios de mejora.

Objetivos: Politicas:

Alcanzar de manera eficiente los objetivos del Salvaguardar la seguridad personal y salud de los
minimarket. trabajadores.

Mantener la estructura organizacional definida. Todos los integrantes de la empresa deben mantener
Asegurar el cumplimiento de las actividades. un comportamiento ético.

Reconocimiento a los trabajadores por un 6ptimo
desempefio de sus labores.

Fomentar valores a nuestros trabajadores para el
mejoramiento de las relaciones laborales.

Entradas: Suministradores: Salidas: Destinatarios:
Informe de Evaluacion de Plan Cliente interno (trabajadores del minimarket).
diagnastico de cumplimiento estratégico| Cliente externo (compradores del minimarket).

situacion actual (Responsabilidades | con las

y del reglamento d | mejoras a
politicas y normas) | realizar.

Documentacion utilizada: Aspectos Legales:

Informacion de la empresa (mision, vision y Decreto Legislativo que modifica la Ley N°27444,

objetivos actuales de la empresa). Ley del procedimiento Administrativo General y

Informacion sobre las actividades realizadas por los | deroga la Ley N° 29060 Ley del Silencio

trabajadores. Administrativo.

Registros y Formatos: Aplicaciones informaticas:

Fichas de evaluacion de cada trabajador. Microsoft Word

Plan estratégico HRider

Desperdicios generados por el proceso: El proceso no| Sustancias toxicas o peligrosasempleadasenel

genera desperdicios. proceso: El proceso no emplea de sustancias toxicas
0 peligrosas.

Riesgos: Consecuencias de los riesgos:

Cambios reglamentarios y legislativos. Los cambios de reglamento y legislativos puede

Personal con poca experiencia. alterar la manera de trabajo de la empresa.

Como consecuencia de tener personal con poca
experiencia, puede dificultar el desarrollo
correctamente de las actividades

Competencias necesarias: Valores:

Capacidad de adjuntar e interpretar datos e Responsabilidad.
informacion relevante de la empresa desde el punto | Integridad

para la toma de decisiones. Disponibilidad al cambio
Capacidad para transmitir ideas, problemas y

soluciones.

Poseer conocimientos cuantitativos y cualitativos
para el andlisis, evaluacién y prediccion en la

Morales Alva, Erika Antonellay Morales Arevalo, Flavia Fernanda Pag. 89



MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU
INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL

UNIVERSIDAD CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO
PRIVADA DEL NORTE

N

administracion

Capacidad distintiva: Grupos de interés asociados al proceso:
Adaptacion a los constantes cambios e innovacion. Administrador y trabajadores del minimarket.

Descripcion del proceso (IDEFO, As - IS, explicativo):

CONTROLES

Evaluacion de los
Trabaiadores

ENTRADAS SALIDAS

Diagnostico actual
del minimarket

Plan estratégico

Administrador Trabajadores

MECANISMOS

ANEXO n°10: Ficha de indicadores del proceso de administracion

FICHA DE INDICADOR

Indicador: Aprovisionamiento

Utilizado para: Proceso de Abastecimiento

Unidad de medida: Porcentaje

Formula: (tiempo real llegada de pedido — tiempo esperado) /tiempo esperado)

Frecuencia: Semanal: Quincenal

Resultado planificado: 15% de stock de seguridad en almacén

Resultado de la competencia: Stock de seguridad cubierto al 10%

Elaborado por: Encargado de | Revisado por: | Modificado por: Encargado de
Almacén Administrador Almacén
Fecha: 23/04/2020 Fecha: 24/04/2020 Fecha: 24/04/2020
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ANEXO n°11: Ficha del proceso de abastecimiento

FICHA DEL PROCESO

Nombre del proceso: | Subproceso: Tipo de proceso: Cadigo: PRO-AB-02
ABASECIMIENTO | Evaluacion de Proceso operativo
proveedores.
Compra de
mercaderia.
Responsable o propietario: Trabajador de logistica
Misidn:

Suministrar eficazmente la mercaderia requerida por el minimarket, cumpliendo con los estandares de
calidad y a un costo accesible.

Alcance: El alcance del proceso es brindar los lineamientos mediante los cuales se realizara la compra de
los productos, en cumplimento a los estandares de calidad, reglamentos de seguridad y sanidad. Esto con el
fin de promover un eficiente desarrollo de compra logrando formar relaciones estratégicas.

Inicio: Requerimiento de mercaderia

Incluye: Evaluacion de proveedores

Fin: Compra de la mercaderia

Valor que aporta el proceso y caracteristicas esperadas del producto o servicio que brinda: Este proceso
garantizara la adquisicién de la mercaderia requerida con calidad y costo razonable que contribuira al logro
de logro de los objetivos estratégicos de la empresa.

Objetivos: Politicas:

Evitar deterioros y desperdicios, perjudiciales Asegurar que el proveedor cumpla con las
econémicamente para la empresa. obligaciones pactadas mediante la evaluacion de
Mantener costos bajos. desempefio.

Asegurar la compra de mercaderia en el tiempo Los proveedores deben cumplir con los
adecuado. requerimientos del minimarket. (Calidad y

protocolos de sanidad).
Promover entre los proveedores principios y
practicas de derechos laborales, proteccion al medio

ambiente-
Entradas: Suministradores: | Salidas: Destinatarios:
Listado de | Evaluacion de Mercaderia | Cliente interno (trabajadores del minimarket).
mercaderia requerida | proveedores comprada. | Cliente externo (compradores del minimarket).
(precio, tiempo de
entrega, calidad)
Documentacion utilizada: Aspectos Legales:
Informe de mercaderia requerida (Tipo de productos | Decreto Legislativo Ley N° 1439. Decreto
y cantidades). Legislativo del Sistema Nacional de Abastecimiento.
Informacion de proveedores (nombre, direccion,
teléfono de contacto).
Registros y Formatos: Aplicaciones informéticas:
Lista de productos requerido. Microsoft Word
Ficha de evaluacion de proveedores HRider

Registro de facturas.

Desperdicios generados por el proceso: Mercaderia | Sustancias toxicas o peligrosasempleadasenel

caduca o deteriorada. proceso: El proceso no emplea de sustancias toxicas
0 peligrosas.

Riesgos: Consecuencias de los riesgos:

Riesgo de fraude. Perder dinero y falta de productos debido a realizar

Riesgo de fallas en el producto. una compra a proveedores poco confiables.

insatisfaccion de los clientes como consecuencia de
comprar productos fallidos.

Competencias necesarias: Valores:
Capacidad de negociacion. Responsabilidad.
Mente analitica para interpretar cifras y otra Integridad
informacion. Puntualidad

Poseer habilidades de gestion de planificacion.
Poseer habilidades de gestién de tiempo.
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Capacidad distintiva:
Poder realizar compras anticipadamente cumpliendo
con todos los requerimientos.

Grupos de interés asociados al proceso:
Trabajador de logistica y proveedor.

Descripcion del proceso (IDEFO, As - IS, explicativo):

ENTRADAS v

Listado de
mercaderia
requerida

Trabajador
logistica
(log ) .

CONTROLES

Evaluacion de los
proveedores

SALIDAS

Mercaderia
comprada

Proveedores

ECANISMOS

ANEXO n°12: Ficha de indicadores del proceso de abastecimiento

FICHA DE INDICADOR

Indicador: Rotacién de inventarios

Utilizado para: Proceso de Almacenamiento

Unidad de medida: Porcentaje

Férmula: Cantidad de productos vendidos / stock de productos

Frecuencia: Semanal

Resultado planificado: Aumentar la frecuencia de rotacién en un 10%

Resultado de la competencia: 5% rotacién semanal

Elaborado por: Encargado de | Revisado
Almacén Administrador

Modificado de

Almacén

por: por: Encargado

Fecha: 23/04/2020

Fecha:24/04/2020

Fecha:24/04/2020
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ANEXO n°13: Ficha del proceso de almacenamiento

FICHA DEL PROCESO

Nombre del proceso: | Subproceso: Tipo de proceso: Cadigo: PRO-AL-03
ALMACENAMIENTO | Recepcion de | Proceso operativo
mercaderia.
Devolucién de
mercaderia.
Responsable o propietario: Trabajador de almacén
Mision:

Asegurar el cumplimiento de las buenas practicas de almacenamiento para contribuir con el mantenimiento
de la calidad de la mercaderia.

Alcance: El alcance del proceso es velar por cumplimento de los estandares de calidad, reglamentos de
seguridad y sanidad, con la finalidad de mantener la mercaderia en buen estado para cuando se requiera en
tienda para la venta

Inicio: Recepcion de mercaderia

Incluye: Revision de mercaderia

Fin: Mercaderia ingresada

Valor que aporta el proceso y caracteristicas esperadas del producto o servicio que brinda: Este proceso
garantizara el cuidado de la mercaderia cuando esta sea requerida

Objetivos: Politicas:

Minimizar riesgos de perdida y/o deterioro. El &rea de almacén deberd vigilar que los bienes de

Minimizar costos. consumo estén adecuadamente almacenados, asi

Optimizacion de operaciones como manipulaciény | como controlar fecha de vencimiento o caducidad.

despacho. El area de almacén debera realizar inventario fisico

una vez al mes.

Entradas: Suministradores:| Salidas: Destinatarios:

Listado de mercaderia | Revision de Registro de | Cliente interno (trabajadores del minimarket).

recibida. mercaderia ingreso de | Cliente externo (compradores del minimarket).
mercaderia.

Documentacion utilizada: Aspectos Legales:

Informe de mercaderia requerida (Tipo de productos | Norma Técnica A.130. Requisitos de Seguridad.

y cantidades). Capitulo XI: Almacenes.

Informacion de proveedores (nombre, direccion,
teléfono de contacto).

Registros y Formatos: Aplicaciones informéticas:
Registro de facturas. Microsoft Word
Checklist de revision Microsoft Excel

Registro de ingreso de mercaderia

Desperdicios generados por el proceso: Mercaderia | Sustancias toxicas o peligrosasempleadasenel

caduca o deteriorada. proceso: El proceso no emplea de sustancias toxicas
0 peligrosas.

Riesgos: Consecuencias de los riesgos:

Riesgo de fallas en el producto. insatisfaccion de los clientes como consecuencia de
comprar productos fallidos.

Competencias necesarias: Valores:

Capaz de manejar informacion confidencial. Responsabilidad.

Tomar decisiones oportunas. Integridad

Realizar célculos numéricos

Capacidad distintiva: Grupos de interés asociados al proceso:

Mantener los productos en buen estado para cuando | Trabajador de almacén
sean requeridos.

Descripcion del proceso (IDEFO, As - IS, explicativo):
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CONTROLES
Revisidn de
mercaderica
ENTRADAS ¥
Listado de
mercaderia
recibida

Trabajador
(almacen)
MECANISMOS

SALIDAS

Mercaderia ingresada
y registrada -

ANEXO n°14: Ficha de indicadores del proceso de almacenamiento

FICHA DE INDICADOR

Indicador: Rotacién de inventarios

Utilizado para: Proceso de Almacenamiento

Unidad de medida: Porcentaje

Férmula: (Cantidad de productos vendidos / stock de productos) x 100

Frecuencia: Semanal

Resultado planificado: Aumentar la frecuencia de rotacién en un 10%

Resultado de la competencia: 5% rotacién semanal

Elaborado por: Encargado de | Revisado por: | Modificado por: Encargado de
Almacén Administrador Almacén
Fecha: 23/04/2020 Fecha:24/04/2020 Fecha:24/04/2020
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ANEXO n°15: Ficha del proceso de distribucién

FICHA DEL PROCESO

Nombre del proceso: | Subproceso: Tipo de proceso: Cddigo: PRO-DT-04
DISTRIBUCION Clasificacion de| Proceso operativo
productos.
Distribucion de
productos.
Responsable o propietario: Trabajador de almacén
Mision:

Asegurar una eficiente distribucion de los productos, a través del cumplimiento de los reglamentos de
seguridad y normas de salud.

Alcance: El alcance del proceso es cubrir la necesidad de consumo, distribuyendo la mercaderia al alcance
de los clientes; cumpliendo las normas de seguridad.

Inicio: Requerimiento de mercaderia

Incluye: Seleccion de mercaderia

Fin: Mercaderia puesta a la venta.

Valor que aporta el proceso y caracteristicas esperadas del producto o servicio que brinda: Este proceso
garantizara mantener abastecido el minimarket para que los clientes puedan comprar todo lo que necesitan.

Objetivos: Politicas:

Satisfacer la demanda. Todo producto que salga de almacén debera contar

Cobertura de mercado. con documentacion de soporte.
Realizar reporte de distribucioén y debe generarse al
siguiente dia habil.
Es responsabilidad del trabajador de almacén
mantener actualizada la base de datos de todas las
salidas.

Entradas: Suministradores:| Salidas: Destinatarios:

Listado de mercaderia | Seleccion de |Mercaderia | Cliente interno (trabajadores del minimarket).

requerida. mercaderia puesta a la Cliente externo (compradores del minimarket).

venta.

Documentacion utilizada: Aspectos Legales:

Informe de mercaderia requerida (Tipo de productos | Este proceso no tiene leyes ni normas para su

y cantidades). desarrollo.

Registros y Formatos: Aplicaciones informaticas:

Registro de salida de mercaderia Microsoft Excel

Desperdicios generados por el proceso: Mercaderia | Sustancias toxicas o peligrosasempleadasenel

caduca o deteriorada. proceso: El proceso no emplea de sustancias toxicas
0 peligrosas.

Riesgos: Consecuencias de los riesgos:

Riesgo de fallas en el producto. insatisfaccion de los clientes como consecuencia de

Personal con poca experiencia. comprar productos fallidos.
Como consecuencia de tener personal con poca
experiencia, puede dificultar el desarrollo
correctamente de las actividades

Competencias necesarias: Valores:

Capaz de prestar atencion a los detalles. Responsabilidad.

Bueno para la resolucion de problemas. Integridad

Capacidad de organizacion.

Capacidad distintiva: Grupos de interés asociados al proceso:

Poder reabastecer la tienda cuando lo necesite sin Trabajador de almacén

contratiempos o dificultades.

Descripcion del proceso (IDEFO, As - IS, explicativo):
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CONTROLES

Seleccién de
mercaderia

ENTRADAS
Listado de mercaderia
mercaderia
recquerida Mer_ci::derro =
exhibida

Trabajador
(almacén)
MECANISMOS

ANEXO n°16: Ficha de indicadores del proceso de distribucion

FICHA DE INDICADOR

Indicador: Cumplimiento de criterios de distribucién

Utilizado para: Proceso de distribucion

Unidad de medida: Minutos

Formula: (Tiempo real — Tiempo esperado) / Tiempo esperado) <= 8

Frecuencia: Semanal

Resultado planificado: Lograr la entrega de los productos en un tiempo no mayor a 8 minutos

Modificado por:

Elaborado por: Encargado de Almacén | Revisado por: Administrador | AlImacén

Encargado de

Fecha: 23/04/2020

Fecha: 24/04/2020 Fecha: 25/04/2020
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ANEXO n°17: Ficha del proceso de atencién al cliente

FICHA DEL PROCESO

Nombre del proceso: | Subproceso: Tipo de proceso: Cadigo: PRO-AT-05
ATENCION AL Ventas. Proceso de apoyo
CLIENTE Gestion de
guejas.
Responsable o propietario: Trabajador de ventas
Mision:

Asegurar que se brinde un servicio y productos de calidad que Ileve al cliente que el minimarket es su mejor
opcion, ademas de solucionar sus quejas, invitandolo a regresar. Todo esto con el fin de seguir creciendo en
el mercado.

Alcance: El alcance del proceso es garantizar se cumpla el protocolo de atencion al cliente.

Inicio: Requerimiento de mercaderia

Incluye: Seleccién de mercaderia/ Propuestas de solucion de queja

Fin: Compra realizada/ problema resuelto.

Valor que aporta el proceso y caracteristicas esperadas del producto o servicio que brinda: Este proceso
asegurara que se realicen adecuadamente las actividades brindandole un producto de calidad y servicio
personalizado al cliente.

Obijetivos: Politicas:

Ofrecer producto de alta calidad. Al momento de realizar la compra se respetaran los
Mantener el nivel de ventas constantes que nos precios del producto, a excepcion de que algin
permita rentabilidad. precio este mal calculado.

Se respetaran los precios de promocion publicitados
por nosotros oficialmente.

El cliente es responsable de validar que los
productos solicitados y entregados coincidan con los
facturados; en caso de discrepancia el cliente debera
avisar al trabajador de ventas para que se acepte la
reclamacion correspondiente.

Entradas: Suministradores: | Salidas: Destinatarios:
Listado de mercaderia | Seleccion de Compra Cliente interno (trabajadores del minimarket).
requerida. mercaderia. realizada. | Cliente externo (compradores del minimarket).
Propuesta de Queja
solucién. resulta
Documentacion utilizada: Aspectos Legales:
Listado de mercaderia requerida (Tipo de productos y| Este proceso no tiene leyes ni normas para su
cantidades). desarrollo.
Registros y Formatos: Aplicaciones informéticas:
Registro de cliente Microsoft Excel
Registro de venta Microsoft Word

Registro de queja o reclamacion
Boleta o factura

Desperdicios generados por el proceso: Mercaderia | Sustancias toxicas o peligrosasempleadasenel
caduca o deteriorada. proceso:

DECRETO SUPREMO N° 011-2011-PCM: Decreto
Supremo que aprueba el reglamento del libro de
reclamaciones del cddigo de proteccion y defensa del
consumidor. (Ley N°29571)

Riesgos: Consecuencias de los riesgos:
Riesgo de fallas en el producto. insatisfaccion de los clientes como consecuencia de
Personal con poca experiencia. comprar productos fallidos.

Como consecuencia de tener personal con poca
experiencia, puede dificultar el desarrollo
correctamente de las actividades
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Competencias necesarias: Valores:
Comunicacion y escucha efectiva. Responsabilidad.
Actitud positiva. Integridad
Capacidad de persuasion. Compromiso
Proactividad
Respeto
Capacidad distintiva: Grupos de interés asociados al proceso:
Satisfacer las necesidades de los clientes. Trabajador de ventas, clientes

Descripcion del proceso (IDEFO, As - IS, explicativo):

CONTROLES

Seleccion de Propuestas de
mercaderia  solucién (Queja)

ENTRADAS

Listado de

mercaderia

reauerida
Informacién de
queja

Trabajador Clientes.
(ventas)
MECANISMOS

ANEXO n°18: Ficha de indicadores del proceso de atencion al cliente

FICHA DE INDICADOR

Indicador: Avance de ventas

Utilizado para: Proceso de atencidn al cliente

Unidad de medida: %

Férmula: (Total ventas realizadas / Total ventas proyectadas) x 100

Frecuencia: Diaria

Resultado planificado: Cumplir al 100% la meta diaria proyectada

Elaborado por: Administrador Revisado por: Ventas- Administrador | Modificado por: Administrador

Fecha: 23/04/2020 Fecha:24/04/2020 Fecha: 25/04/2020

ANEXO n°19. Ficha de indicadores del proceso de atencioén al cliente

FICHA DE INDICADOR

Indicador: Nivel de reclamos

Utilizado para: Proceso de atencidn al cliente

Unidad de medida: Numero de veces

Férmula: Numero de conversidn de reclamos latentes en reales
% de reclamos solucionados correctamente

Frecuencia: Semanal

Resultado planificado: Lograr un % de satisfaccion al cliente superior a 90%

Resultado de la competencia: Uso del libro de reclamaciones

Elaborado por: Administrador Revisado por: Administrador Modificado por: Administrador

Fecha: 23/04/2020 Fecha: 24/04/2020 Fecha: 25/04/2020
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ANEXO n°20. Plan para la vigilancia, prevencion y control de Covid-19 en el Trabajo del Minimarket

“PLAN PARA LA VIGILANCIA, PREVENCION Y CONTROL DE COVID-19 EN EL
TRABAJO”

El presente plan es de aplicacion y cumplimiento obligatorio para los clientes internos y

externos del minimarket durante la emergencia sanitaria.

1. RESPONSABILIDADES:
1.1 Encargado de almacén, Vendedoras y Cajera
- Informa al administrador cualquier sintoma o actividad de riesgo de contagio por
COVID-19 realizada durante las horas de jornada laboral
- Portaran los equipos de proteccion personal otorgadas por la empresa.
- Se someteran a las pruebas de descarte por COVID 19 por el MINSA.
- Cumplira con los protocolos establecidos
1.2 Administrador
- Supervisa r al personal de tienda ante cualquier riesgo de contagio por COVID-19
- Realizar la capacitacion previa sobre los cuidados de prevencion y control de
Covid-19 en el trabajo
- Suministra y controla los insumos de desinfeccion y/o limpieza a su personal
- Supervisar y verificar el uso y estado de los equipos de proteccién personal
- Realizar la compra de insumos de limpieza y desinfectantes cuando sea necesario
1.3 Vigilancia
- Verificar y controlar el cumplimiento del protocolo de todo trabajador o cliente
- Tomar la temperatura al ingresar

- Aplicar alcohol o gel desinfectante
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- Controlar que toda persona que ingresa a las instalaciones cuente con su mascarilla

y respetar la distancia minima de 1 metro con cualquier persona.

- Hacer cumplir el nimero de visitantes o clientes que pueden ingresar.

- Comunicar incidencias al administrador.

2. DOCUMENTOS APLICABLES

La normativa que se toma en consideracion y aplicacion en la empresa durante la

emergencia sanitaria

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

Ley N° 29783, Ley de seguridad y Salud en el Trabajo.

4.1.5 Ley N° 26842, Ley general de salud.

RM N° 055-2020-TR, Guia para la prevencion del coronavirus en el &mbito
laboral.

D.S. N° 044-2020-PCM, Estado de emergencia nacional.

D.S. N° 008-2020-SA, Emergencia sanitaria a nivel nacional por 90 dias.

R.M. N° 135-2020-MINSA, Especificacion técnica para la confeccion de
mascarillas

R.M. N° 193-2020-MINSA, prevencion, diagnéstico y tratamiento de personas
afectadas por COVID 19 en el Peru

R.M. N° 773-2012-MINSA, que aprueba la directiva sanitaria N° 048-MINSA-
DGPS-v.01, “Directiva sanitaria para promocionar el lavado de manos social
como practicas saludables en el Pert”.

Organizacién panamericana de la salud. [OPS]. (2020%). Prepare su lugar de
trabajo para la COVID-19. Recuperado de:

https://www.paho.org/es/documentos/prepare-su-lugar-trabajopara-covid-19.
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3. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

3.1

3.2

Desinfeccion de la tienda

Se establecerd la frecuencia diaria de desinfeccion tomando como referencia Guia
Técnica de Procedimientos de Limpieza y Desinfeccion de Ambientes en los
Establecimientos de Salud RM 372- 2011/MINSA). La desinfeccion lo realizaran las
vendedoras después d seguir el protocolo de ingreso a tienda:

- Iniciaran con la preparacion del producto para la limpieza y desinfeccion.

- No barrer ni limpiar en seco.

- Realizar la limpieza con el producto preparado en los pisos, bafios, mostradores,
caja, recepcion y otros lugares donde el visitante o cliente haya estado en contacto.
Preparacion del producto para la limpieza y desinfeccion:

Antes de iniciar la preparacion del producto para la limpieza y desinfeccién el
trabajador debe contar con sus guantes, lentes y mascarilla.

En un recipiente debe verter primeramente agua y luego la lejia (hipoclorito de sodio)

y realizar las mezclas como se indican en las siguientes tablas:

DOSIS

5 gotas de cloro en 1 litro de agua

15 gotas de cloro en 3 litros de agua ( 1 botella grande de cola)

20 gotas de cloro en 4 litros de agua (1 galdn)

Media (1/2) tapa rosca de cola con cloro en 10 litros de agua

Una (1) tapa rosca de cola con cloro en 20 litros de agua (biddn)

Diez (10) tapas rosca de cola con cloro en 200 litros de agua ( 1
tanque)
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Cloro de 5%

Para 1 Itro = 2 gotas

Para 4 itros A 8 gotas
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3.3 Ingreso a la tienda
- El trabajador debera portar su mascarilla antes de ingresar a las instalaciones.
- Los trabajadores posteriores formaran una columna respetando el distanciamiento
social de 1 metro.
- EI Administrador abriré la puerta donde solo ingresara el vigilante para verificacion
y desinfeccidn de los otros trabajadores.
- El vigilante tomara la temperatura del colaborador si es menor a 37.5 °C puede
seguir las siguientes indicaciones, si es mayor igual a 37.5 °C se limitara su ingreso
informando al administrador.
- De ser menor a 37.5 °C pasara a desinfectarse las suelas del zapato en el depdsito
con hipoclorito de sodio (lejia) con agua, siendo preparado por la persona de control
el producto desinfectante (ver punto 3.2).
- Luego sera pulverizado con alcohol en el cuerpo, no se debe pulverizar zonas
expuestas (rostro), para finalmente desinfectarse con alcohol en gel las manos.

3.4 Durante el dia laborable

- En las labores el vigilante supervisara a los trabajadores en que cumplan con los

protocolos establecidos
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- El trabajador deberad utilizar sus equipos de proteccion personal mientras
permanezca en las instalaciones.
- Todos los trabajadores deberan cumplir con la desinfeccion y limpieza personal
adecuada durante las labores.
- Los trabajadores respetaran en todo momento el distanciamiento social de 1 metro.
- El personal de ventas durante la atencion en ventanillas deben usar sus guantes de
nitrilo.

- Al atender a los clientes y recepcionar el dinero de las ventas, debe tener presente
que cada vez que se retire los guantes de nitrilo para poder verificar la autenticidad
de los billetes y entregar el cambio de dinero, debera desinfectarse las manos con
alcohol y volver a colocarse los guantes de nitrilo.
Uso de servicios higiénicos
El aforo méximo permitido en los servicios higiénicos una sola personay las que se
encuentren en espera, respetando el distanciamiento de 1 metro:
Los trabajadores adoptaran las medidas que faciliten el lavado de manos de acuerdo
a las guias nacionales (Ministerio de Salud del Per() e internacionales, en los
servicios higiénicos deberan contar con:
- Jabon liquido para manos en lugares visibles.
- Asegurar que los sitios de lavado de manos cuenten con las medidas para evitar el

contacto de las manos con superficies:

* Cafios o grifos faciles de manipular.
* Presencia de jabon liquido

» Tachos de basura abierta

4. LINEAMIENOS FRENTE A UN CASO SOSPECHOSO DE COVID 19:
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A fin de salvaguardar la seguridad y salud de los trabajadores, es necesario establecer un
procedimiento que permita desarrollar conductas de prevencion frente a determinados
casos, de la misma manera, la atencion oportuna:
4.1 Presencia de sintomas, infeccidn respiratoria aguda en casa:
- El trabajador que presente sintomas de un proceso respiratorio agudo, como son:
tos, estornudos, dolor de garganta, fiebre, dificultad para respirar, malestar general,
no debera acudir al centro de labores.
- Debe permanecer en casa, y aislarse.
- Debera cubrirse la boca y vias respiratorias usando una mascarilla.
- Comunicarse inmediatamente al Administrador
- De requerir atencion medica deberd ir al MINSA de su ciudad o llamar al 106
(SAMU) 0 113 (MINSA).
4.2 Deteccidn de sintomas, infeccion respiratoria aguda en el centro laboral:
- El vigilante estara supervisando y verificando al personal o visitantes, en caso de
detectar a un trabajador o visitante con los sintomas de un proceso respiratorio agudo,
como son: tos, estornudos, dolor de garganta, fiebre, dificultad para respirar, malestar
general en pleno centro de labores y/o se haya desvanecido sin caso visible de un
accidente y en caso sea un paciente de bajo riesgo deberan comunicar
inmediatamente al administrador.
- El administrador aislara a la persona y llamaran inmediatamente al SAMU (106) o
MINSA (113).
- Ademas, cerrara la puerta de ingreso de la tienda tratando de evitar la salida de los
colaboradores y visitantes siempre y cuando se proteja la seguridad y salud de ellos

hasta la llegada del personal del MINSA y realice el descarte respectivo.
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- Todos los trabajadores deberan acatar las disposiciones del personal del MINSA.
5. RECOMENDACIONES GENERALES

Segln la Organizacion Mundial de la Salud, las siguientes medidas deberan ser de

consideracién ante la situacion de emergencia

- Lé&vese las manos frecuentemente: con un desinfectante de manos a base de alcohol
0 con aguay jabon.
¢Por qué? Lavarse las manos con un desinfectante a base de alcohol o con agua y
jabdn mata el virus si este esta en sus manos.

- Adopte medidas de higiene respiratoria: al toser o estornudar, cibrase la bocay la
nariz con el codo flexionado o con un pafiuelo; tire el pafiuelo inmediatamente y
lavese las manos con un desinfectante de manos a base de alcohol, o con agua y
jabon.
¢Por qué? Al cubrir la boca y la nariz durante la tos o el estornudo se evita la
propagacion de gérmenes y virus. Si usted estornuda o tose cubriéndose con las

manos puede contaminar los objetos o las personas a los que toque.

- Mantenga el distanciamiento social: mantenga al menos 1 metro (3 pies) de
distancia entre usted y las demas personas, particularmente aquellas que tosan,
estornuden y tengan fiebre.

- ¢Por qué? Cuando alguien con una enfermedad respiratoria, como la infeccion por
el 2019-nCoV, tose o estornuda, proyecta pequefias goticulas que contienen el
virus. Si esta demasiado cerca, puede inhalar el virus.

- Evite tocarse los ojos, la nariz y la boca.
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¢Por qué? Las manos tocan muchas superficies que pueden estar contaminadas con
el virus. Si se toca los ojos, la nariz o la boca con las manos contaminadas, puedes
transferir el virus de la superficie a si mismo.

Si tiene fiebre, tos y dificultad para respirar, solicite atencion médica a tiempo:
indique a su prestador de atencion de salud si ha viajado a una zona de China en la
que se haya notificado la presencia del 2019-nCoV, o si ha tenido un contacto
cercano con alguien que haya viajado desde China y tenga sintomas respiratorios.
¢Por qué? Siempre que tenga fiebre, tos y dificultad para respirar, es importante
que busque atencion médica de inmediato, ya que dichos sintomas pueden deberse
a una infeccidn respiratoria o a otra afeccion grave. Los sintomas respiratorios con
fiebre pueden tener diversas causas, y dependiendo de sus antecedentes de viajes y
circunstancias personales, el 2019-nCoV podria ser una de ellas.

Manténgase informado sobre las Gltimas novedades en relacion con la COVID-19.
Siga los consejos de su dispensador de atencidn de salud, de las autoridades
sanitarias pertinentes a nivel nacional y local o de su empleador sobre la forma de

protegerse a si mismo y a los demaés ante la COVID-19.

6. PRESUPUESTO PROYECTADO A 6 MESES

UNIDAD
DE
N° DESCRIPCION DE INSUMO CANTIDAD | MEDIDA | COSTO UNITARIO TOTAL
Mascarillas de tela (modelo
1 establecido por el MINSA) 60 unidades S/3,50 $/210,00
2 Protectores faciales 60 unidades S/5,00 S/300,00
3 Guantes de latex 10 ciento S/48,00 S/480,00
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4 | Alcohol en gel (96°) botella 1litro 24 unidades S/20,00 S/480,00
5 Alcohol (96°) botella 1 litro 24 unidades S/15,00 $/360,00
Jabdn Liquido (botella 1 litro, con
6 chupén deportivo) 24 unidades S/7,00 S/168,00
7 Galon de lejia (4 litros) 30 unidades S/11,00 $/330,00
Ambientador desinfectante (galon 4
8 litros) 12 unidades S/16,00 S/192,00
9 Limpia todo (galdn de 4 litros) 12 unidades S/13,00 S/156,00
Papel toalla Mega rollo Nova
10 (19mts,20 *22 cm) 10 unidades S/2,99 $/29,90
11 Bolsas negras plasticas 5 ciento S/7,00 S/35,00
12 Pafio multiuso 12 unidades S/2,00 S/24,00
Bandeja desinfectante de calzado
13 | (Largo x 30cm. Ancho x 1.5cm alto) 1 unidades S/32,00 S/32,00
14 Pediluvio desinfectante 1 unidades S/35,00 S/35,00
Termodmetro corporal marca Bblove
15 - modelo AET-R1D1 1 unidades S/500,00 S/500,00
16 Mochila Fumigadora 1 unidad $/100,00 S/100,00
TOTAL S/3.431,90
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7. AFICHES INFORMATIVOS PARA EL CONOCIMIENTO DEL CLIENTE ETERNO
E INTERNO

CON AGUA Y JABON

@ Duraclén de este procedimelnto: 40-60 segundos

-

Méjese las manos con agua, Deposite en la palma de la mano una Frétese las palmas de las manos
cantidad de jabén suficiente para cubrir  entre si,

\\@& “X /2

Frétese la palma de la mano derecha Frétese las palmas de las manos Frétese e| dorso de los dedos de

todas las superficies de las manos.

contra el dorso de ka mano lzquierda entre si, con los dedos una mano con la palma de la mano

entrelazando los dedos y vi ! opuesta, agarrandose los dedos.
/g( 8

Frdhueonunnminhmdo Frétese la punta de los dedos de la Enjudguese las manos con agua,
mano derecha contra la palma de la

Wndoheonhplmdoll mbquhvd‘.hlchndoun

mano derecha y viceversa.

N A

Séquese con una toalla desechable. Sirvase de la toalla para cerrar el grifo,  Sus manos son seguras.

Tener las manos limpias reduce la propagacion
de enfermedades como COVID-19

m panlzacke @) Conécelo. Preparate. Actda.
de a Sakd b I' . waw paho.org/coranavirus

o e« Amricas
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CON UN GEL A BASE DE ALCOHOL

@ Duracién de este procedimeinto: 20-30 sequndos

Deposito on la paima do & mano wna dosis de producto suficlente para Frétese las palmas do las manos
culeir todas las superficies. ontre sh.

5

\\@@‘ﬁz “W T

Frotose ka paima de la mano derecha Frotese las palmas de las manos Frotese el dorso de los dedos de
contra of dorso de la mano lzquierds ontre si, con los dedos entrelazados, una mano ¢on la palma de la mano
entrefazando os dedos y viceversa, opuesta, agarrdndose los dedos.

6 /% /%B@m

Frdnese com un movimiento de rotackén Frétese b punts & los dedos de la Una vz 30Cas, Jus mancd 100

umwwmh mano derecha contra 1a palma de la segQuras,
paima de la mano derechs y mano xquierda, hackndo un
Jorto de 16n y viceversa.

Tener las manos limpias reduce la propagacion
de enfermedades como COVID-19

ops ® m,;',.x;_' @ ) M“ wisn Conécelo. Prepatate Actua
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Use la mascarilla correctamente

REGLA DE ORO COLOCACION CORRECTA

Asegurese de utilizar el lado g iz,
Lave las manos anles y correcto de la mascarilla. smc;:;:s:;:g‘%c:z‘tamn:‘? o
después de tocar la mascarilla. Debe verificarse que no tenga y la mascarilla.
rasgaduras o agujeros.

MANIPULACION REEMPLAZO

Evite tocar la mascarilla Reemplace la mascarilla Al retirarse la mascarilla
mientras la usa. con una nueva lan pronto quitesela por detras,
Si lo hace, lavese las manos como esté himeda. sin tocar el frente
antes de tocar la mascarilla. La mascarilla_quirdrgica y deseche inmediatamente
no es reutilizable. en un contenedor cerrado.

El uso de mascarillas NO reemplaza las medidas de distanciamiento sacial, el protocolo Ministerio ‘ 'f!"iﬁ;;';j ‘

de estornudoftos, el lavado de manos y el quedarse en casa tanto como sea posible. de a u |\

Costa Bea

4
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Antes de tocarte a cara Después de toser o Después de it 2l bafle
estornudar

?

(

Antesy después de Antes de preparar y Antes y después de
cambiar panales comer alimentes visitar o atender a
alguien enfermo
-
Después de tirar i Despues ée tocar las Después de estar en
basura manijas de [as puertas lugares pblicas
concurridos

Tener las manos limpias reduce la propagacion
de enfermedades como COVID-19

Conécelo. Prepdrate. Actaa.
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Ten estos nimeros en tu celular

s 105

&A  Central de Emergencia PNP

@ Central de Emergencia Bomberos

1 Emergencia Bomberos
m Atencién Médica Mévil de Urgencia L ol
(SAMU) B Emergencia SAMU

B Emergencia Vial MTC

é) 1]. O FY Emergenia e careteras

Policia de Carreteras

B4\ (01)6157447 - 965402320
Emergencia Vial MTC

-
PERU FiR876ts

ANEXO n°21: Declaracion jurada para regreso al trabajo

Ficha de sintomatologia COVID-19
Para Regreso al Trabajo
Declaracion Jurada

He recibido explicacion del objetivo de esta evaluacion y me compromelo a responder con la verdad.

Empresa o Entidad Piblica: RUC:

| Apellidos y nombres : i e e S

Area de trabajo i ___bu PR S (B e
Direccién Nimero (celular)

En los (ltimos 14 dias calendario ha tenido alguno de los sintomas
siguientes:

sl ___NO Stk
1. Sensacion de alza térmica o fiebre ' e R R S T
2. Tos, estomudos o dificultad para respirar R R
3. Expectoracion o flema amarilla o verdosa i
4, Conlacto con persona(s) con un caso confimado de COVID-19 i R
5. Esta tomando alguna medicacion (detallar
cuél o cudles): i | S

Todos los datos expresados en esta ficha constituyen declaracién jurada de mi parte. ) ) ; i
He sido informado que de omilir o falsear informacién puedo perjudicar la salud de mis compafieros, y la mia propia, lo cual de constituir una falta

grave a la salud piblica, asumo sus consecuencias.

Fecha: [ | Firma
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ANEXO n°22: Matriz de orientaciones para la implementacién del inicio de actividades de los conglomerados productos y/o comerciales a nivel nacional

BASE LEGAL
RM 239-2020-
MIHNSA v =us
modificatorias

TEMA / MEDIDA

. - . RM 239-2020-
1 Distancia Minima entre personas MINSA,
1 Pistanciamiento social de 1 metro entre trabajadores. F25
2 Evitar aglomeraciones durante el ingreso v salida del centro laboral. F2a
3 Educar permanentemente en medidas preventivas, para evitar el contagio por COWID-19 en el centra laboral, comunidad v en el hogar. 24
4 Exponer informacion sobre coronavirus por medio de carteles en lugares visibles v medios existentes. v.2.4
- _ I RM 239-2020-
Il pMaterial de Seguridad Sanitaria MINSA
S H=o obligatorio de mascarillas durante la jornada laboral. Eltipo de mascarilla es de acuerdo al nivel de riesgo del puesto de trabajo. v.2.4
- - - . RM 239-2020-
INLimpieza y Desinfeccion MIHSA
. A . i . FT22, 725y
G plecanizmo para la limpieza v desinfeccion de manos, suelas de calzado v control de temperatura en las puertas de ingreso. 797

mplemertar estaciones de lawvado de mano o desinfeccidon de manos (lavadero, cafio con conexion a agua potable, jabon liguido o jakon
T pesinfectants v papel toalla), garartizando su provision permanente. Uno de los purtos de lavacdo o dispensador de alcohol gel deberda ubicarse a los F23
ngrezos, en lo gue =ea posible con mecanismos que eviten el contacto de las manos con grifos o manijas.

Limpieza v desinfeccion de todos los ambiertes del centro laboral. Se debe establecer la frecuencia de limpieza v desinfeccion en el contexto de la

=1 . L .21
Emergencia sanitaria.

g [t zegurar las medidas de proteccidn v capactacidn nen{:esarias para el personal que realiza la limpieza de todos los ambientes; asi como la 791
Hizponikilidad de las sustancias a emplear en la desinfeccion.

. - . RM 239-2020-
IWiGestion de Residuos Solidos MINSA
1I:lDlis;:u:-nit:-ili-:ia-:i de puntos estratégicos para el acopio de eguipos de proteccion personal usados (EPPY usados, material descartable posiblemerte 7 a5

Contaminado [(guantes, mascarillas u otro=), para el manejo adecuado como material contaminado.
RM 239-2020-
¥ [Gestion de Zonas Comunes MIHSA; RM 265-
2020-MIHNSA
11 E=zpacios limpios v desinfectados de todos o= ambientes del centro labaral. F21
12Lls-:- obligatorio de mascarillas durante la permanencia en los espacios del centro laboral. El tipo de mascarilla es de acuerdo al nivel de riesgo del 704
buesto de trabajo.
13E|'| cada punto de lavado o desinfeccion debera indicarze mediante carteles, |a ejgcucion adecuada del método de lavado correcto o uso del alcohol 793
l=n gel para la higiene de manos.
14E|'| areas de comedores, ascensores, vestidores, cafetines, medioz de transporte v otros, deberan mantener |a distancia de 1 metro respectivo entre 7 a5

Lizuarios v =2 deberd respetar los turnos previamente establecidos.
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ANEXO n.°23: Matriz de contingencia

MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL
CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

PROBLEMA OBEJTIVOS HIPOTESIS TIPO DE POBLACION TECNICAS INSTRUMENTOS METODO
INVESTIGACION DE
ANALISIS
DE DATOS
Objetivo general: Ho: La
Determinar la influencia de un implementacion
modelo de gestion  por de un modelo de
procesos en la satisfaccion del gestion de
cliente del minimarket “La procesos NO
Floristeria” de Trujillo. influye Tipo: Explicativa Trujillo La observacién Ficha de
¢De qué positivamente en observacion
manera un la satisfaccion de
modelo de los clientes del
gestion de — — Minimarket La Juicio de
procesos O_b’et',vo,s especificos: Floristeria en expertos,
. Diagndstico de los procesos ..
influye en la . - Trujillo Excel,
. ., operativos de atencion en el
satisfaccién del minimarket “La Floristeria” de Alfa de
cliente Truijillo, antes de aplicar el Modelo H1: La Crombach
(internos Y de Gestidn por Procesos. implementacion
externos) en Evaluacién de la satisfaccién del de un modelo de
minimarket un cliente del minimarket “La gestion de
iillo? Floristeria” de Trujillo antes de r linfl —
Trulle aplicar el Modelo de Gestidn por Eoiftei\igrs'nsente UZE DISENO MUESTRA
Procesos la satisfaccién de Estudio 52 clientes Encuesta Cuestionario
El Modelo de Gestiébn por los clientes del experimental
Procesos. L.
Evaluacion de la satisfaccion del Minimarket La
cliente antes y después de aplicar Floristeria en
el Modelo de Gestidn por Procesos Trujillo.
Evaluacion econdmica del
minimarket “La Floristeria”.
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ANEXO n.°24: Matriz de operalizacion

MODELO DE GESTION DE PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL

CLIENTE EN UN MINIMARKET EN TRUJILLO

VARIABLE INDEPENDIENTE PROCESOS ACTIVIDADES

Indicadores

P1: ADMINSITRATIVA/GESTION Normatividad

Aplicacion de normas vigentes

Licencias

Tenencia de licencia

Seleccion del recurso humano

Politicas de evaluacién de personal

Seguridad

Planes de seguridad implementados

Medio ambiente

Existencia de politicas medio ambientales

P2: ABASTECIMIENTO Tiempos de pedido

Tiempo promedio de demora de los pedidos

Costos de pedidos

Costo promedio de pedidos

Tipificacién de productos

Planes de abastecimiento segUn tipo de producto

Calidad de los productos

% de productos que cumplen los estandares de calidad

P3: ALMACENAMIENTO La infraestructura de almacenamiento

Infraestructura adecuada

Se ajusta a las normas

Cumplimento de normas

Seguridad de los productos

Existencia de planes de seguridad

MODELO DE GESTION DE PROCESOS Calidad de almacenamiento de los productos

Cumplimiento de normas de calidad

P4: DISTRIBUCION Existencia de planes de distribucién

Existencia de planes de distribucién

Orden Orden
Seguridad Seguridad
Limpieza Limpieza
P5: ATENCION AL CLIENTE Personal Personal
Infraestructura Infraestructura
Seguridad Seguridad
Reclamos Reclamos
Delivery Delivery
Precios Precios
Ubicacion Ubicacion
Horarios de atencién Horarios de atencién
VARIABLE DEPENDIENTE Dimensiones Sub-Dimensiones Indicadores
Personal
D1: Calidad del servicio Infraestructura
Seguridad
D1: EXTERNA (Cliente externo) Ubicacion
SATISFACCION DEL CLIENTE D2: Calidad del producto Z;ZSE:;ZCJO"
Ubicacion

D2: INTERNA (Cliente interno)

Ventas (Soles)

Cantidad de productos devueltos (soles)
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