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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion consiste en el analisis de las variables Gestion de Calidad
y rentabilidad presentados en la empresa Distribuidora Winesyosa, empresa que se dedica a
la venta de lubricantes y sus respectivos filtros para motores en Trujillo, Pery; la
investigacion tuvo como objetivo analizar la gestion de calidad y como mejora la
rentabilidad de la empresa Distribuidora Winesyosa en el 2021. Se utiliz6 como metodologia
una investigacion descriptiva, es decir se analiz6 las variables de un periodo para poder
observar que cambios hubo. Para analizar la variable Gestion de Calidad se utiliz6 como
instrumento un Check List de la Norma ISO 9001:2015 y para la variable rentabilidad se
utilizo los indicadores financieros que la empresa utiliza para determinarla. Obteniendo, asi
como resultados que la empresa tiene un alto grado de Gestion de Calidad y que la
rentabilidad subié un 28.80% gracias a ella. Concluyendo que la gestidn de calidad mejora
los indicadores de rentabilidad de la empresa mediante un aumento en los ingresos de la

misma

Palabras clave: Gestion de Calidad, Rentabilidad, Normas 1SO 9001:2001
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En la actualidad las empresas en el mundo siempre buscan sacar una ventaja
competitiva de las otras, usualmente lo hacen mostrando productos originales y que tengan
mejores cosas que los otros, pero esto es muy diferente en empresas de servicio, ya que su
principal distintivo frente a su competencia, es la forma en como atraen y mantienen a los
clientes, por ejemplo, una empresa de distribucion, como se puede diferenciar de otra o sacar
una ventaja competitiva si hacen todas la misma labor compran a proveedores los productos
que quieren distribuir o vender y lo hacen llegar a los clientes, he alli donde interviene una
variable clave, que viene a ser la calidad.

Para paises asidticos y europeos, la calidad, es una variable que ha tomado
importancia a la hora de ser competitivos a nivel global hoy en dia, ante una gran demanda
por parte de los clientes, de productos y servicios con cierto grado de calidad, las
corporaciones en la busqueda de satisfacerlos han decidido invertir en mejorar la calidad de
sus producto y servicios para ser competitivos en el mercado (Abate, 2018). Es por ello que,
empresas que presentan problemas con la entrega de servicio buscan corregirlo
implementado un sistema de gestion de calidad, ya que no solo debemos asegurarnos de la
calidad del producto sino también de la calidad de servicio que se da al cliente. (Borja y
Jijén, 2014) Pero ahora, el invertir e implementar mejoras de la calidad en la empresa, no es
algo facil, alli es donde se empieza a tomar en cuenta un factor a investigar, la Gestion de
Calidad, ya que esta puede brindar muchas mejoras en a la empresa, desde mejoras en los
procesos hasta mayores ventas y todo esto se ve reflejado en la rentabilidad de la misma.

En Perd, no es la excepcion en lo explicado antes, las empresas de ventas de
productos y servicios se centran siempre en fidelizar a su cliente y la Gnica forma de hacerlo
es brindandole un servicio de calidad que supere al de los otros, y esto es importante las

equivocaciones en los estandares de calidad traen consigo problemas como pérdidas de

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Pag. 8



4

p
}4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Truijillo 2021”

clientes o una rentabilidad baja (Davila, 2017). Es por ello que es conveniente invertir tiempo
y esfuerzo en lograr una 6ptima Gestion de Calidad.

Con la pandemia de 2020 las empresas de Peru, especificamente de venta y
distribucion han recibido un gran golpe al tener que parar sus actividades y el costo de los
productos que venden también se han incrementado enormemente, esto ha hecho que los
clientes que tenian decidan mirar a la competencia para observar quien les da mejores precios
y una mejor calidad de servicio. Entre ellas esta Distribuidora Winesyosa, que opera en todo
el sector norte de Peru, tiene 20 afios en el mercado de venta y distribucién de lubricantes y
filtros para motores de autos y camiones, ellos alegan que su permanencia en el mercado se
debe a los productos de calidad importados de Estados Unidos que venden, siendo los Unicos
distribuidores de la marca AMALIE en Trujillo, sin embargo, actualmente carecen de un
punto importante el cual es la gestion de calidad. La empresa no cuenta con procesos para
asegurar la calidad en sus servicios, lo cual les ha costado muchos clientes, ya que estos
prefieren irse con la competencia, eso sumado que ante la realidad del Peru haya habido
muchos productos que han subido de precio, ha desencadenado que los clientes se vuelvan
a replantear donde quieren comprar sus productos; y ademas ante la falta de calidad en sus
procesos, el almacén no tiene métodos de organizacion lo que genera que se pierdan o no se
encuentren los productos solicitados por los clientes y por la misma situacion la atencion
hacia ellos se ha visto afectada. Ante esta problematica la siguiente investigacion se
encargara de analizar como mejora la aplicacidn de la gestion de calidad a la rentabilidad de
la empresa Distribuidora Winesyosa.

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion permitira dar conocimiento sobre los
beneficios, desventajas y limitaciones de la practica de Gestion de Calidad en la Empresa
Distribuidora Winesyosa. Desde el punto de vista aplicativo, toda la informacidn obtenida

en la investigacion servira de marco referencial a cualquier microempresario que se plantee
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introducir o mejorar un sistema de gestion de calidad. Desde el punto de vista valorativo,
esta investigacion permitira conocer exactamente que mejoras da la Gestion de Calidad sobre
la Rentabilidad de una empresa. Finalmente, desde el punto de vista académico, este trabajo
quedara como antecedente para que cualquier investigador que decida buscar informacion
sobre las variables Gestion de Calidad y la Rentabilidad, la pueda obtener facilmente.

Ahora se presentara los antecedentes que brindan aportes como también validez a la
investigacion cumpliendo la principal funcion de tener con quien contrastar resultados y
conclusiones, los trabajos de investigacion son los siguientes:

Abad y Pincay (2014) en la tesis: “Analisis de Calidad del Servicio al Cliente Interno
y Externo para propuesta de Modelo de Gestion de Calidad en una empresa de Seguros de
Guayaquil” para optar al titulo profesional de Ingeniera Comercial Mencion Marketing en
la Universidad Politécnica Salesiana, se realizd con el objetivo de analizar la calidad de
servicio interno y externo en una empresa aseguradora de la ciudad de Guayaquil para
incrementar el nivel de ventas de la organizacion, la metodologia que se utilizé un método
inductivo y encuesta. Concluyendo que la aplicacion del modelo podria apoyar a mejorar los
procesos e incrementar la rentabilidad de la organizacion; en este trabajo se observo como
el modelo presentado mejoraba varios procesos que tienen que ver con la calidad del servicio
brindado es un buen ejemplo para aplicar en empresas del sector servicio.

Abate (2018) en la tesis: “Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001-2015 orientado
en la Productividad de una Empresa Dedicada a la Elaboracion de Productos y Servicios de
Limpieza para Industrias de Consumo Masivo” para optar al grado de Magister en
Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, tuvo
como objetivo disefiar un sistema de gestién de calidad, bajo la norma ISO 9001:2015, que
contribuya al mejoramiento de una empresa dedicada a la elaboracion de productos y

servicios para industrias de consumo masivo con miras a mejorar sus indicadores de

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Péag. 10



4

p
}4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Truijillo 2021”

productividad, utilizando como método encuesta, entrevista y observacion. Se concluyé que
el uso de un sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015 mejora los
indicadores de productividad y ayuda que los trabajadores desarrollen sentido de pertenencia
y compromiso hacia sus tareas y a su empresa.

Aguilar (2018) en la tesis: “Propuesta de Disefio e Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma 1ISO 9001: 2015 para obtener beneficios econémicos
en la empresa Grupo Transpesa S.A.C. —Sede Trujillo” para optar al grado de licenciatura
en Ingenieria Industrial en la Universidad Nacional de Trujillo, tuvo como objetivo
desarrollar la propuesta de disefio e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001: 2015 en la empresa GRUPO TRANSPESA S.A.C. para la
obtencidn de beneficios econdmicos y también para la mejora de sus procesos, usando como
método entrevistas y la Norma 1ISO 9001:2015. Se concluyé que el SGC logro que la empresa
tenga un mejor posicionamiento en el mercado, reducir sus costos y ser viables dando
beneficios econdmicos a la empresa. En esta tesis se puede observar el sistema que se creo
con la normativa ISO 9001 y los beneficios traidos por ella en una empresa de transporte de
objetos como la empresa Distribuidora Winesyosa que transporta mercaderia a diferentes
empresas.

Benzaquende y Convers (2015) en el articulo cientifico: “El ISO 9001 y TQM en las
empresas de Colombia”, tuvo como objetivo comparar si existen diferencias significativas
en las empresas colombianas certificadas con aquellas que no lo estan y analizar si a la
certificacion ISO 9001 impacta en los factores de éxito de la TQM, utilizando un modelo de
comparacion de 9 factores del TQM. Se concluyé que las empresas con certificacion 1SO
9001 tienen mejor desempefio en los nueve factores de TQM analizados en el estudio
comparadas con empresas no certificadas, lo cual resalta la importancia y los efectos

positivos de la certificacion en el nivel de calidad en empresas colombianas.
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Beheshtinia y Vaziri (2016) en el articulo cientifico: “A holistic fuzzy approach to
create competitive advantage via quality management in services industry (case study: life-
insurance services)”, tuvo como objetivo proponer un modelo holistico por el cual la calidad,
el valor transferido a los clientes y la ventaja competitiva de la empresa serian mejorado
simultaneamente bajo restriccion presupuestaria, usaron como metodologia el cuestionario
SERVQUAL y Kano’s Model. Se concluyo6 que el modelo provee informacion sobre lo que
quieren los clientes, su percepcion de los servicios, expectativas, y a priorizar las actividades
para cumplir esos deseos. Este articulo brinda pautas de como ejecutar el modelo propuesto
y pudo brindar informacion importante para mejorar la calidad del servicio, optimizando los
costos y llevando a una buena rentabilidad.

Coaguila (2017) en la tesis: “Propuesta de implementacion de un modelo de Gestion
por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C. publicado en la universidad
Catolica San Pablo, tuvo como objetivo realizar una propuesta de implementacion de un
modelo de gestidon por procesos y calidad en la empresa O&C Metals S.A.C. para lograr
cumplir con los requerimientos del cliente, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y
precio/coste, utilizando como herramientas la Observacion, Analisis Documental,
Entrevistas y Cuestionarios. Se concluyd que la implementacién de un modelo de gestion
por procesos y calidad en O&C Metals S.A.C., logro el desarrollo de la Gestion por procesos,
el cual aportara la eficacia en la gestion de los procesos de la empresa, y como herramienta
de normalizacion la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, el cual proporcionara la eficiencia a través de la normalizacion de
los procesos. Con la aplicacién de estas propuestas se lograria cumplir los requerimientos
del cliente al 100%, en cuanto a calidad intrinseca, disponibilidad y precio /coste.

Cruchaga (2017) en el articulo cientifico: “Implementacion de un Sistema de Gestion

de Calidad para mejorar la Satisfaccion de los Clientes de la empresa P&M Support —
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Trujillo, 20167, publicado en la Universidad Cesar Vallejo, se realiz6 con el objetivo
implementar un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar la satisfaccion de los clientes
de la empresa P&M SUPPORT en la ciudad de Trujillo en el afio 2016, la metodologia
utilizada fue entrevistas, Normas 1SO 9001 y cuestionario. Se concluyé que hubo un
aumento a 84.58% en la satisfaccion del cliente frente al 57.14% antes del modelo propuesto;
se pudo observar que un SGC trajo consigo una mayor satisfaccion al cliente, pero ademas
dio beneficios a la rentabilidad de la empresa.

Delgado (2019) en la tesis: “Mejora de la gestion de inventarios para el incremento
de la rentabilidad en la empresa Filtros y Lubricantes Victor Hugo E.ILR.L” para optar al
titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, tuvo
como objetivo proponer mejoras en la gestién de inventarios en la empresa Filtros y
Lubricantes Victor Hugo E.L.R.L, utilizando el analisis ABC y BPA. Se concluyé que
mediante la propuesta de mejora continua implementada en la empresa se logra mejorar la
rentabilidad de 0,82 a 1,15 al minimizar los problemas de rotacion de inventarios y generar
cantidades optimas de pedido reduciendo el mantenimiento excesivo de productos en
almaceén.

Ferron, Torre y Aragon (2010) en el articulo cientifico: “Calidad y algo més: el efecto
conjunto de la gestion de la calidad y medioambiental en la rentabilidad de la empresa”
publicado en la Revista Espafiol de Financiacién y Contabilidad, la metodologia utilizada
fue un analisis tedrico. Se concluye que aquellas empresas que tienen implantado un SGC y
un SGM son capaces de desarrollar una habilidad organizativa que repercute en un resultado
econdémico, un curioso aporte es como aumenta los indicadores financieros por la
implementacién de un SGC y aun mas de un SGM, esto muestra lo beneficios de

implementar estos sistemas.

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Péag. 13



4

p
}4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Truijillo 2021”

Goémez, Fontalvo y Vergara (2013) en el articulo cientifico: “ Incidencia de la
certificacion 1SO 9001 en los indicadores de productividad y utilidad financiera de empresas
de la zona industrial de Mamonal en Cartagena”, tuvo como objetivo evaluar los indicadores
de productividad de las empresas certificadas en 1SO 9001 y su incidencia en la utilidad
financiera de la Zona Industrial Mamonal en Cartagena, utilizando como metodologia el
andlisis de los indicadores de productividad y financieros de las empresas. Se concluyé que
estadisticamente se puede afirmar que la certificacion en calidad 1ISO 9001 de las empresas
del sector de Mamonal incide positivamente en los indices de productividad, razén utilidad
bruta/valor agregado (IP1), y este Gltimo, a su vez, también incide positivamente, por la
misma estructura financiera, en los resultados MB y margen operacional, lo que permite
inferir la importancia que tienen los procesos de certificacion para el mejoramiento en la
eficiencia productiva, creacion de valor de productos y generacién de riqueza.

Lizarzaburu (2015) en el articulo cientifico: “La gestion de la calidad en Peru: un
estudio de la norma ISO 9001, sus beneficios y los principales cambios en la versién 2015,
tuvo como objetivo revisar y analizar la norma ISO 9001:2015, identificando sus principios,
beneficios y principales modificaciones, usaron de metodologia el analisis tedrico. Se
concluyé que los principales beneficios de la norma fueron la mejora continua y
mejoramiento en los indicadores financieros, se introdujo un enfoque de riesgo, se cambid
el enfoque en clientes a partes interesadas y ahora se presta mas atencién a los procesos. El
articulo es un analisis de la norma 1ISO 9001:2015, siendo la principal normativa para aplicar
gestién de calidad en una empresa, esta presenta sus bases, beneficios y métodos que aplica.

Pando (2018) en la tesis: “Aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en los procesos
comerciales y su influencia en la gestion de ventas de la empresa Lagencia S.A.C.- 2018”
para optar por el titulo de Ingeniero Empresarial, tuvo como objetivo determinar la influencia

de la aplicacién de la ISO 9001:2015 en la gestion de ventas de “LAGENCIA S.A.C”,
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utilizando como método de recoleccion las encuestas, el analisis documental y la
observacion directa. Se concluy6 que el implementar la NORMA 1SO 9001:2015 en los
procesos comerciales influye significativamente en la gestion de ventas de LAGENCIA
S.A.C, dado que ha generado ahorros mensuales en la devolucidén de merchandising que no
se encontraba en base a los requisitos del cliente de S/ 3 000.00 y reduccion en los servicios
dado que antes al tener que cumplir con el pedido del cliente, se quedaban horas extras por
lo que tenian que consumir mayor energia de S/ 600.00 a S/ 400.00 mensuales

Serrano (2017) en la tesis: “La Gestion de Calidad en las Micro y Pequetias Empresas
del Sector Comercio, Rubro Ferreterias en el Distrito de Santa,2015” para optar al grado de
licenciatura en Administracion en la Universidad Cat6lica Los Angeles Chimbote, tuvo
como objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro ferreterias del distrito de Santa, 2015 utilizando como
método de recoleccidn de datos la entrevista y cuestionario. Se concluy6 que en la mayoria
de las MYPE, los propietarios si tienen un plan de negocio estratégico y esta mayoria
también cree que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio,
también se concluy6 que el total de encuestados manifiesta utilizar el benchmarking como
herramienta de Gestion y que su personal es competitivo y utiliza la observacion como
técnica de evaluacidn y para este total de encuestados, los resultados que logro en su MYPE
con la aplicacion de la Gestion de calidad fue tener clientes satisfechos.

Valle (2020) en la tesis: “La gestion de calidad y la rentabilidad de las mypes del
sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo, 2019” para optar por el grado de
Maestria en Administracion, tuvo como objetivo determinar la relacion de la gestion de
calidad en la rentabilidad de las Mypes del sector comercio, rubro boticas del distrito de
Satipo, 2019 utilizando como método de recoleccidén de datos Encuestas y Observacion

Directa. Se concluyd que la gestion de calidad definido como la garantia, estabilidad y
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consistencia en el buen accionar para satisfacer las expectativas de sus clientes tuvo una
relacion positiva perfecta con la Rentabilidad definido como el rendimiento de a inversién a
mediano y largo plazo en las Mypes del sector comercio rubro boticas del distrito de Satipo,
2019.

Vargas (2015) en la tesis: “Implementacion de un sistema de gestion de riesgos en el
proceso de logistica y la mejora en la rentabilidad de Disvar Lubricantes SAC” para optar al
titulo de Contador Publico en la Universidad Privada del Norte, tuvo como objetivo
demostrar que la implementacion de un sistema de gestion de riesgos en el proceso de
logistica, mejora la rentabilidad de la empresa Disvar Lubricantes SAC de Trujillo en el afio
2014, utilizando como método el COSO ERM y recolectando informacion mediante analisis
documentario, encuestas y observacion directa. Se concluy6 que el sistema de gestion de
riesgos, que fue creado mediante la metodologia COSO ERM, en el proceso de logistica
mejora la rentabilidad en un 50.70%, ya que incrementa la rotacion de inventarios.

Como siguiente punto se realizard el marco conceptual que permitird orientar las
busquedas e identificar la metodologia necesaria. Ademas, permitira tener un mejor
conocimiento sobre el lenguaje y los conceptos manejados:

La calidad se le puede atribuir a los productos o servicios que se perciben excelentes
0 superiores, que tengan caracteristicas superiores al promedio y que cumplan con adaptarse
a las necesidades del cliente. En los servicios, la calidad no se puede sobrevalorar, esta
permite que una empresa tenga clientes leales, ya que aplicandolo sus servicios satisfacen o
exceden las expectativas del cliente (Evans y Lindsay, 2008)

La gestion de calidad tiene como principal objetivo cumplir y exceder los requisitos
y expectativas del cliente, mediante lideres que puedan crear las condiciones para lograr los
objetivos en calidad, con colaboradores competentes capaces de crear y brindar valor, y

concentrandose en la mejora continua de la empresa. (1SO, 2015)
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Las Normas ISO 9001 estable los criterios para implementar un sistema de gestion
de calidad y es un estandar que puede ser certificado, actualmente cualquier empresa puede
hacer uso de estas normas. Se basa en 8 puntos para el correcto cumplimiento de la norma
siendo estos:

Contexto de la organizacion, la empresa debe realizar el seguimiento y revision sobre
las cosas que pueden afectar a su organizacion, siendo estas internas o externas, ya sean
positiva o negativas, también tener comprension completa de las necesidades y expectativas
de las partes, determinar que alcance tiene su sistema de Gestion de Calidad y
comprometerse a mejorarla. Liderazgo, la empresa debe mostrar que existe liderazgo y
compromiso manteniendo una politica y definiendo roles y su autoridad. Planificacion, la
empresa debe determinar qué acciones se tomaran cuando existan riesgo u oportunidades,
ademas de los objetivos de calidad, también debe planificar y controlar los cambios en los
planes de calidad. Soporte, la empresa debe determinar a donde deben ir los recursos para
generar el apoyo necesario para que el SGC pueda trabajar sin problemas, ademas se debe
tener en cuenta las habilidades blandas y duras de los trabajadores para que no afecten a la
calidad del trabajo, también de una comunicacion efectivo, como informacion documentada.
Operacion, la empresa tiene que tener un plan que controle el area operacional, buscando
cumplir con las expectativas y demandas del servicio. Evaluacion de Desempefio, laempresa
tiene que establecer de que formas va a hacer seguimiento y la medicién sobre el desempefio
y eficiencia de la misma. Finalmente se tiene a la Mejora, la empresa siempre tiene que
buscar oportunidades de mejora, buscando corregir cualquier problema que tengan hasta
lograr que el sistema les permita una mejora continua. (ISO, 2015)

La rentabilidad se entiende como la capacidad de un negocio para generar beneficios
mediante un conjunto de inversiones hechas. Su medicidn tiene relevancia cuando se

compara con los indicadores que se usan para obtenerlo siendo estos recursos econémicos y
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los recursos financieros, es por ello que para analizar se deben tener en cuenta la rentabilidad
financiera y la econdmica. (Lizcano y Castello, 2004)

El ROA o la rentabilidad econémica, es un indicador financiero que se obtiene al
dividir la utilidad operativa con los activos de la empresa, otra forma de obtenerlo es
mediante la multiplicacién del margen de beneficio y la rotacién de los activos, por lo que
se puede afirmar que la rentabilidad econémica de una empresa puede aumentar si se
mejoran estos indicadores. (Lizcano y Castelld, 2004)

ElI ROE o la rentabilidad financiera, es un indicador financiero que se obtiene mediante
la division de la utilidad neta de la empresa y el patrimonio o el capital de la empresa, otra
forma de obtener es mediante el margen de beneficio neto y la rotacion del patrimonio. Este
tipo de rentabilidad es un test de rendimiento para el accionista ya que dependiendo de los
resultados el accionista tendra conocimiento que tanto esta rindiendo el capital invertido en
la empresa. (Lizcano y Castell, 2004)

La rotacion de inventarios se explica como un promedio las veces que un producto
Ilega de nuevo al almacén al cabo de un afio. La rotacion se calcula dividiendo el coste de
venta anual por el stock promedio, ya sea en moneda o en unidades, siempre y cuando ambas
valgan la misma cantidad. (Anaya, 2015)

El Método ABC también conocido como principio de Pareto o la regla 80/20, es una
herramienta universal que se aplica para seleccionar aquellos items o productos mas
importantes dentro de la empresa, es un método que se usa para la gestion de stocks ya que
ayuda a seleccionar los articulos que son de mayor interés para la gestion. (Anaya, 2015)

Retroalimentacion de los clientes es el proceso por el cual estos comparten sus
inquietudes o sugerencias del producto o proceso, para que la empresa pueda conocer el
desempefio del mismo y mejorar en el futuro, asi como también potencia y reflexionar de la

situacion. (Valdivia, 2014)
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No Conformidades es incumplir cualquier requisito especificado en los
procedimientos de nuestra gestion de la calidad referente a los productos o servicios que
brinda la organizacién a sus clientes. Estos pueden ser fallos en los procesos, en los controles
de calidad o incumplimiento en los requisitos de clientes. (1ISO 9001, 2015)

Es por ello que se formuld el siguiente problema: (Como la aplicacion de la Gestion de
Calidad mejora la Rentabilidad en la empresa Distribuidora Winesyosa en el 20217

Objetivo general

e Determinar la gestion de calidad y como su aplicacion mejora la rentabilidad de la
empresa Distribuidora Winesyosa en el 2021.

Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico de la aplicacion de la gestion de calidad de la empresa
Distribuidora Winesyosa.

e Disefiar una propuesta de mejora en la gestion de calidad de la empresa Distribuidora
Winesyosa

e Determinar las mejoras en la rentabilidad de la empresa Distribuidora Winesyosa debido
a la aplicacion de mejoras en la gestion de la calidad

Hipétesis general

La aplicacion de la Gestion de Calidad mejoraria significativamente la rentabilidad de
la empresa Distribuidora Winesyosa

Hipotesis Nula

La aplicacion de la Gestion de Calidad no mejoraria significativamente la rentabilidad

de la empresa Distribuidora Winesyosa
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CAPITULO II. METODO
El tipo de disefio de la investigacion es descriptivo-propositivo no experimental, ya
que se busca especificar las caracteristicas y procesos de las variables Gestion de Calidad y
Rentabilidad, mediante recoleccion de informacion y herramientas para poder medirlas en
conjunto, para asi realizar una propuesta que permita la mejora de las variables. Ademas, es
no experimental ya que no busca manipular las variables, solo observar como esta actda en

un contexto natural para asi poder analizarlo. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

M= Muestra
0O1= Observacion de Variable 1
02 = Observacion de Variable 2

Se tomd en cuenta trabajar con toda la poblacion de la empresa Distribuidora
Winesyosa, esta tiene 3 locales en Trujillo, en donde en total trabajan 8 personas, en el local
de la Esperanza trabaja solo un trabajador, en el local de Tupac Amaru, trabaja 2
trabajadores, y en Villareal, un trabajador, esos son los que trabajan solamente en un local,
de ahi tenemos 2 repartidores, uno que trabaja en mandando productos a todos los locales y

2 vendedores que se encargan de hacer visitas a los clientes.

Sucursal Trabajadores
Esperanza 1
Tupac Amaru 2
Villareal 1
Repartidores 2
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Ventas ‘ 2

TOTAL 8

Los instrumentos para la recoleccion de datos serén los siguientes:
Revision de Documentacion:

La Revision de Documentacion, ayudara a entender los procesos y su gestion, como
también tener conocimiento de la informacion crucial de la empresa. Se solicitara
informacion concreta sobre su Gestion de Calidad e informacion financiera y econdmica de
la empresa, con el fin de contrastar la informacion de la entrevista y hacer un anélisis mas
minucioso para hallar la relacion entre las dos variables.

Revision de Cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015:

Se realiza una revisién en cada uno de los puntos que la norma ISO 9001 propone
para determinar el grado en el que la empresa cumple con la normativa, ayudando a
determinar qué tan buena es la gestion de Calidad de la empresa, esta revision es en todas
las areas de la empresa por lo que todos los trabajadores seran sometidos a la revision para
recolectar informacion. Para eso se usara un Check List con base a la norma 1SO 9001:2015.
(ISO, 2015)

Entrevista:

Se realizara una entrevista a la Gerente de la empresa, Vilmer Salinas; estas seran
en visita para la empresa, con el principal motivo de obtener informacién de la empresa,
como realiza sus procesos, que actividades los diferencian, etc.

Las técnicas de procesamiento y analisis estadisticos que se utilizaran seran los siguientes:

Mediante graficos de barras y tablas, se buscara procesar y analizar la informacion
sobre la Gestion de Calidad, se hard una descripcion sobre los datos encontrados y que

resultados dan. Esta informacion a analizar saldra de la Revision de Documentacion y la
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Entrevista realizada, se colocard en un Excel la informacion y se pasara a procesarla para
crear los gréficos.

La informacion obtenida en el Check List, se colocara en un Excel y se medira en
qué porcentaje la empresa cumple la normativa ISO 9001:2015, con ello también una forma
de saber en qué partes se necesita mejorar el Sistema de Gestion de Calidad.

Mediante los indicadores de rentabilidad se procesara la informacion econémica 'y
financiera de la empresa obtenida de la revision de Documentacion para asi luego analizar
los resultados y determinar la rentabilidad de la empresa. Estos indicadores a usar son: ROA,
ROE, Margen de Utilidad Bruta, Rentabilidad Operacional y Rentabilidad Neta.

Finalmente, al ser un trabajo descriptivo, para observar si existe mejora en la
rentabilidad se hara una comparacion entre 2 periodos, uno antes de la propuesta de mejoras
y otro después.

Cabe resaltar que la informacidn que se brindara en este trabajo de investigacion es
con datos reales de la empresa Distribuidora Winesyosa. Queriendo mostrar la transparencia
del trabajo realizado y el respeto a la normativa en su realizacién. Por lo tanto, todos los
datos proporcionados por la empresa han sido con consentimiento de la gerencia general de
la misma, y no han sido modificados en la investigacion. El investigador se comprometié a
que todos los datos obtenidos por parte de los trabajadores y la gerencia general seran
Unicamente de uso académico y personas ajenas al trabajo no tendran acceso a ellas. Toda
informacidn obtenida fuera de esta investigacion ha sido debidamente citada y referenciada,
cumpliendo la Normativa APA, de forma que en el trabajo se muestre la informacion de los
autores de las fuentes que se han utilizado. También se debe mencionar que se respetara
cualquier reserva de informacidn que personas terceras al trabajo de investigacion soliciten,

como el caso de informacion obtenida de clientes.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
El primer objetivo especifico propuesto fue realizar un diagndstico de la aplicacion
de la gestion de calidad de la empresa Distribuidora Winesyosa., esto se realizd mediante un
Check List de las Normas 1SO 9001:2015 que se puede visualizar en el ANEXO N°5, en el
que se vio 7 dimensiones de esta Contexto de la organizacion, Liderazgo, Planificacion,
Apoyo, Operacion, Evaluacién del Desempefio y Mejora, en cada uno se revisé su completo
cumplimiento de la norma y se califico para obtener en que porcentaje cumplen dicha

dimension de la norma, por lo que los resultados fueron los siguientes:

Tabla 1
Resultados de la Gestion de Calidad
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
% DE ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA CUMPLIMIENTO REALIZAR
1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 13% MEJORAR
2. LIDERAZGO 40% MEJORAR
3. PLANIFICACION 30% MEJORAR
4. APOYO 28% MEJORAR
5. OPERACION 59% MEJORAR
6. EVALUACION DEL DESEMPENO 10% MEJORAR
7. MEJORA 33% MEJORAR
TOTAL RESULTADO 30%
Calificacion global en la Gestién de
Calidad

Contexto de la Organizacion

Esta dimension tuvo un porcentaje de cumplimiento del 13%, en temas de
comprension, no se determina de forma clara las cuestiones externas e internas de la empresa,
se tienen presentes, pero no existe seguimiento y cambios que hayan realizado por estas
cuestiones. Al no tener un sistema de gestion de Calidad, no se han determinado las
necesidades ni expectativas para el sistema, por lo que tampoco se determiné el alcance que

tendria, se tiene conocimiento de que procesos se necesitan revisar para asegurar la calidad
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de los productos, pero eso es solo por parte de gerente, los trabajadores no tienen muy en
claro su trabajo solo se limitan a cumplirlo.
Liderazgo

Este tuvo un porcentaje del 40% de cumplimiento de la norma, se pudo observar que
la alta direccion, que estd conformado por el sefior Vilmer Salinas y los encargados de cada
tienda, tienen conocimientos sobre como cumplir los requisitos de los clientes, sin embargo,
no toman acciones especificas ni realizan planes para solucionar problemas con respecto a
este tema, como se menciond los trabajadores solo se limitan a hacer su trabajo, ya que no
existe una politica de calidad en la empresa.
Planificacién

Esta dimensidn tuvo un porcentaje del 30% de cumplimiento de la norma, no tienen
planes para abordar riesgos y oportunidades, pero si realizan reuniones recurrentes para
conversar el estado del negocio, al ser productos importados o traidos de Lima existe una
confianza ciega de que el producto ya cumple los estandares de calidad necesarios por lo que
no se realiza una revision extensiva, de ahi la razon que no se planteen objetivos de calidad
claros y que tengan problemas en la calidad de su servicio.
Apoyo

Obtuvo una calificacion del 28% en cumplimiento, en temas de Apoyo, no
proporciona recursos para asegurar la calidad, no realizan un seguimiento especifico, pero
tienen en claro como es el procedimiento ya que la mayoria es personal con méas de 10 afios
en la empresa, en el 2019 se realizaban capacitaciones sin embargo ante la pandemia se
dejaron de realizar, pero en los Gltimos meses se ha ido retomando; mantienen informacion
documentada pero no es formal, se podria mejorar.

Operacion
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En esta dimensién tuvo una calificacion de 59% del cumplimiento, en temas de
planificacién y control operacional estdn en un punto intermedio, al ser un tipo de negocio
en el que se repite la misma operacion, los trabajadores ya se conocen bien el proceso pero
estos podrian cambiar y mejorar, los controles son minimos pero se aseguran de cumplir los
requisitos del cliente, sin embargo, no se realizan estudios de satisfaccion del cliente, ni
tampoco se tiene planes de contingencia ante problemas, solo se resuelven en cuanto sucede.
En temas de proveedores de la empresa, lo maneja el mismo Gerente, se suele comunicar
con ellos y tiene planes de aprovisionamiento para todos los meses, la mayoria de estos son
marcas exclusivas de la empresa. Los procedimientos que se realizan para la venta de
productos y provision de servicios son correctos, al tener trabajadores con experiencia estos
no suelen fallar sin embargo existe un gran déficit en temas de controles, ya que no existe
un seguimiento detallado, por lo que es posible que haya fallos o problemas que no se hayan
detectado.

Desempefio

En la dimension de Desempefio se evalud y se obtuvo un 10% de cumplimiento de
la norma, como se habia mencionado la empresa no tiene muchos controles, sin embargo, el
gerente se encarga de ver principalmente el tema de las finanzas por lo que el seguimiento
de las ventas y las mediciones sobre la rentabilidad de la empresa, lo tiene presente en su
trabajo, a pesar que lo conoce, la documentacion es simple por lo que tiene puntos por
mejorar. No tiene auditoria interna y al no tener un sistema de gestién no trabajan con
indicadores de produccion, calidad, satisfaccion, etc.

Mejora Continua

Como séptimo y ultimo punto analizado es la mejora continua con un porcentaje de

cumplimiento del 33%, la empresa tiene conocimientos de las oportunidades de mejoras,

pero no han realizado ningun tipo de estudio para determinar otras, por lo que tampoco se
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ha realizado un plan para ello, sin embargo, ante situaciones como por ejemplo no
conformidades, al momento de enterarse la alta direccidn, que no es inmediato, se busca un
accion correctiva, pero no se deja documentacion de como se resolvié ni qué proceso se
siguid, existen mejoras en la empresa, pero no se le puede considerar una mejora continua.

Como se pueden observar en los resultados la gestion de calidad de la empresa
Distribuidora Wineysosa es baja, en las diferentes dimensiones que da la Norma ISO
9001:2015 ha obtenido un porcentaje de cumplimiento de 10% como minimo y 59% como
maximo en las dimensiones analizadas, dandonos como promedio un 30% de cumplimiento
de la norma; teniendo que realizar la accién de implementar y mejorar sus procesos y
controles para obtener mejoras a largo plazo.

Esta calificacion de la empresa se debe a que ellos no consideran que los controles o
el tema de calidad son necesarios para la empresa ya que solo recibe los productos y se
encargan de distribuir, lo cual es erréneo ya que descuidan la parte mas importante que es la
calidad del servicio, cualquier empresa de comercio pueden vender los productos, pero el
cliente solo se quedara en la que mejor le hayan atendido, pero esto solo significa que tiene
bastantes puntos por mejorar si quieren que crezca la empresa.

Después de realizar el diagndstico de la Norma ISO 9001:2015, se pudo observar que
en casi todas las dimensiones estaban muy bajas en temas de calidad, al realizar el Check
List y ver que habia tantas cosas que faltaban, se decidi6 analizar los puntos con mayores
problemas, la herramienta se tuvo realizar en cada uno de los locales para obtener toda la
informacién. Se realiz6 un proceso similar a la de una auditoria, porque se revisd sus
documentos, como realiza los procesos cada trabajador y como se realizaban todas las

actividades en cada uno de los locales.

Se visito los 3 locales de la Distribuidora Winesyosa, que se encontraban en Trujillo

uno en la Esperanza, otro en Tupac Amaru y otro en la Avenida Villareal, todos estos locales
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servian como punto de venta y de distribucién de los productos que eran lubricantes y sus
respectivos filtros para autos. En cada uno de ellos a excepcion de la tienda en TUpac Amaru
operaban con un solo trabajador, en el local de Tupac Amaru, habian méas trabajadores al ser
el punto donde llegaba toda la mercaderia por parte de los proveedores ya desde alli se
encargaban de distribuirlo a los clientes y a las demés tiendas, todos los locales estan
ubicados en puntos donde hay bastante afluencia de autos y se encuentran a la vista de los
clientes, sin embargo el espacio para almacenar y atender son pequefios ante las cantidades

de mercaderia que venden.

El primer problema que se ha podido observar es el tema de los precios y las ventas,
como bien se sabe, a mitades del 2021 la pandemia y la situacion politica del Per( han sido
un tema tragico, lo cual les ha afectado en gran medida a la economia del pais, causando un
desvalorizacion de la moneda ante el dolar, y el problema afecta en gran medida a la empresa
ya que, todos los productos que ellos venden son importados de Estados Unidos y China,
por lo tanto los costos de productos, costos por envid y costos por vender, han aumentado
de manera muy rapida en los ultimos meses del afio, esto ha generado una alza de como
minimo un 30% en los productos que venden y hasta un méximo del 70%. Esta situacion es
bastante similar para cualquier lubricentro, pero la diferencia es que la mayoria de la
competencia tiene una diversificacion de productos mayor a la de Distribuidoras Winesyosa,
por lo que ellos pueden vender productos méas baratos; este problema genera que en la
empresa hayan estado perdiendo conforme el pasar de los meses a la clientela, si bien
comentaba el Gerente que la principal fuente de ingresos para la empresa son las ventas al
por mayor, no se puede desestimar las ventas en todos los locales, se ha podido observar
como clientes se iban porque los precios a los que vendian eran demasiado altos y ante
trabajadores que no conocen sobre técnicas para vender, sus actividades se han visto

complicadas. El tema de como lo venden los productos, es un problema en la empresa, la

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Pag. 27



4
.“p
}4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad

PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Truijillo 2021”
mayoria de trabajadores creen que es necesario aprender sobre estos temas, pero no tiene ni

el dinero ni las herramientas para aprender, es por ello que recurren a las capacitaciones por

parte de la empresa como una necesidad para su formacion.

Tabla 2
Aumento de Precios en los Productos

AUMENTO DE PRECIOS

PRODUCTOS PRECIO 2021 PRECIO 2020 AUMENTO
GP 28113-2W100 S/. 9.80 Sl 7.26 34.99%
PL FCO-519 S/. 36.22 Sl. 27.45 31.95%
PL FCO-553 S/. 99.61 Sl 68.72 44.95%
Purolator F55175 S/. 30.19 S 18.37 64.34%
ACEITE XCEL SUPER TURBO 20W50
1G S/. 119.00 S/. 74.95 58.77%
ACEITE ELIXIR FULL SINT 75W90 1L S/. 75.00 S/ 44.22 69.61%
ACEITE XLO HD FLEET 15W40 1L S/. 30.00 S 21.98 36.49%
ACEITE XCEL SUPER DUTY 15W40
5G S/. 367.00 S/ 241.99 51.66%

El otro problema es relacionado al espacio en almacén, por lo que comento el Gerente
es que al ser gran parte de las ganancias de la empresa gracias a la distribucion lo que el
suele hacer es que todo lo que gana lo invierte en mas mercaderia, pero el problema es que
los actuales 3 locales que funcionan, todos estan llenos de mercaderia. La situacién es
bastante extrema tienen que colocar cajas por todos lados de la tienda lo cual dificulta a la
vista de los productos que venden, y el espacio es un problema critico, en todos los almacenes
es muy dificultoso pasar los pequefios pasadizos y se debe tener cuidado de no pisar las cajas,
todos mencionan que ya tienen una idea de donde esta que productos, ya que ellos mismos

los colocan, pero igualmente se tardan bastante en poder sacarlos.

Tabla 3
Inventarios en Distribuidora Winesyosa
Inventarios en Distribuidora Winesyosa

Relacion Relacion

2019 2020 2021 2019- 2020-

2021 2021

Inventarios S/ 782,166.00 S/ 855,907.00 S/ 996,707.00 27.43%  16.45%
Costos de

los S/1,557,245.00 S/ 820,466.00 S/1,313,920.50 -15.63%  60.14%
productos
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Rotacion
de 1.99 0.96 1.32 -33.79%  37.52%
Inventarios

Como se puede observar en la tabla 3, los inventarios han seguido creciendo afio a
afio, sin embargo, en relacion con los costos no ha sido lo mismo y como se puede observar
la rotacion de inventarios ha ido disminuyendo, cabe resaltar que en el 2020 hubo paros de
la empresa por la pandemiay por ello su rotacidn es aln mas baja, sin embargo, ya para 2021
que se habia regularizado el negocio aun podemos ver que ha habido una baja en la rotacion
de inventarios, esto demuestra que la empresa no tiene un control en el tema de inventarios
y sus almacenes, ya que como hemos podido ver en la dimension de evaluacion de
desempefio, la empresa no trabaja con indicadores que no sean financieros. Se hace la
comparacion con 2019, para que se observe que hace dos afios la empresa tenia una mejor
rotacion de inventarios, sin embargo, en una situacién ya normalizada ha perdido esa
rotacion de inventarios que se tenia y esto debido a la mala gestion y falta de controles de

calidad.

Por otro lado, se ha observado que los trabajadores pierden clientes por demorarse
demasiado buscando el producto que han solicitado, lo que suelen hacer es revisar el stock
por tienda en el sistema, pero ahi ocurre el otro problema, al estar tan lleno el local de cajas
y productos, dificulta realizar un inventario concurrente, la empresa actualmente hace
inventarios dos veces al afio por local, e informan de que ya ha habido discrepancias entre
lo que hay en el sistema por local y lo que hay realmente en el local, sin embargo como esa

informacién no ha sido documentada no ha existido planes de accion para resolverlo.

Tabla 4
Ventas en Distribuidora Winesyosa
Ventas en Winesyosa

Relacion  Relacion
2019 2020 2021 2019- 2020-
2021 2021
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Ventas en
soles
Ventas en
cantidad 4516 2005 2641 -41.53% 31.71%
de clientes
Costos en
soles
Ganantias s/ 26185500 S/ 207,17100 S/ 25439100 -285%  22.79%

Como se puede ver entre 2020 y 2021 hubo un aumento, lo cual demuestra que ha

S/1,819,100.00 S/1,027,637.00 S/1,568,311.50 -13.79% 52.61%

S/1,557,245.00 S/ 820,466.00 S/1,313,920.50 -15.63% 60.14%

habido un aumento frente a todos los meses que se mantuvo inactivo el negocio por la
pandemia, sin embargo, si lo comparamos con 2019, que es el afio anterior, podemos
observar que no se han podido recuperar y que en temas de ventas a clientes ha bajado en
gran escala, esto por los dos problemas mencionados anteriormente y €sos mismo derivan

de una mala gestién de calidad, al no cumplir los estandares en sus servicios.

Estos dos problemas afectan a la rentabilidad de la empresa, ya que evita que los
procesos se realicen de manera correcta y eficaz, por lo que incurre en mayores costos y en
pérdidas de ventas; esta situacion se evidencia si miramos en el diagnéstico de la Norma 1ISO
9001, en el contexto de la organizacion, se muestra que la empresa no trabaja ni se plantea
objetivos de calidad lo cual al final termina afectando al tema de ventas, ya que al no
mantener estandares no capacita en las cosas que deberian a los trabajadores; esto viene de
la mano con el liderazgo, como la misma gerencia no considera importante los temas de
calidad, no se tiene una politica de la misma por lo que los trabajadores no conocen como
deberian mantener estandares de calidad a la hora de brindar sus servicios; y ademas al no
tener una politica y no tomar en cuenta la calidad en si no se pueden planificar acciones u
objetivos que ayuden a mantenerla y por lo tanto tampoco se determinar que recursos por
parte de la empresa deberian destinar a asegurar la calidad de la misma, al dejar de lado estas
4 dimensiones, el problema de la ventas se vuelve légico, ya que la empresa al brindar un
servicio si no se asegura que sea de calidad como se va a diferenciar de otras tiendas, y

encima sus precios son mas altos que la competencia.
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Por otro lado, si observamos las dimensiones de Operacion, Evaluacion de
Desempefio y Mejora Continua, se puede entender porque los almacenes estan de esa forma,
la empresa no tiene control ni forma de proceder ante servicios inconformes, tampoco tienen
un procedimiento para informar a la gerencia que hubo una queja o reclamo por parte de los
clientes, ademas rara vez trabaja con controles y no suele hacer auditorias internas para hallar
estas situaciones, por lo que, no existe un tercero o una herramienta légica que pueda decir
que problemas esta presentando la empresa, esto también genera que no pueda haber una
mejora continua en la empresa, sin controles o indicadores que demuestren un progreso o un
deterioro en los procesos, la empresa no puede crear planes de accion o corregir estos
problemas, es por ello que el problema de los almacenes pasa por desapercibido por la
gerencia y al parecer por parte de los trabajadores este es un problema que ya lleva mucho
tiempo afectando a la empresa, a pesar de las advertencias por parte de ellos, sino hay

herramientas que demuestren las pérdidas generadas a la Gerencia no tomaré acciones.

Como segundo objetivo se decidié disefiar propuestas de mejora en la gestion de
calidad de la empresa Distribuidora Winesyosa, para resolver las problematicas

mencionadas.

En las tres primeras dimensiones de Gestién de Calidad, siendo estos Contexto de la
Organizacién, Liderazgo y Planificacion, se determind que se propondria una politica para
la revisién y seguimiento de la Gestidn de Calidad en la empresa, es decir, una politica de
Calidad, con ello lograr que todos los trabajadores de la empresa tengan en claro sus
funciones y actividades en orden a brindar la mejor calidad de productos y servicios a los
clientes. Esto plantara una base para poder lograr servicios de calidad para la empresa y con
ello poder lograr una ventaja competitiva contra otras empresas, esto gradualmente se
convertiran en nuevos clientes y mayores ingresos para los clientes, como también mayor

fidelidad.
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e Politica de Calidad:

POLITICA DE CALIDAD DISTRIBUIDORA

WINESYOSA S.A.C

GERENCIA GENERAL

WINESYOSA S.A.C

ENERO DEL 2021
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1.- Introduccioén:

En este documento se busca anunciar los propositos globales y especificos de la
empresa Distribuidora Winesyosa, en temas de calidad, para tener un marco de referencia
con el cual determinar los objetivos y necesidades relacionadas a la calidad de los procesos
de la empresa. Para ello se busco determinar los objetivos de calidad que la empresa debera
cumplir, asi como también los procesos de gestion que deberan seguir para lograr una
correcta gestion de Calidad. Cabe resaltar que se debera tomar en cuenta este documento a
la hora de realizar todos los planes estratégicos de la empresa, con el fin de asegurar el

cumplimiento de las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas en la empresa.
2.-Alcance:

La siguiente politica tiene de alcance todas las actividades administrativas y del ciclo
productivo de la empresa, eso quiere decir que se debe tener presente esta politica en todos

los ambitos de la empresa.
3.-Mision y Vision:

3.1. Mision:

Ser una empresa de confianza en la distribucion y venta de lubricantes, dandoles
la seguridad a nuestros clientes del producto que han obtenido, ademés de ofrecerles un
servicio de calidad que los deje totalmente satisfechos de su compra.

3.2. Vision:

Crecer para ser una empresa TOP en la distribucion y venta de lubricantes y

filtros para autos en todo el Perd, siendo una marca confiable para todos los clientes y

socios que trabajen con nosotros.
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4.-Objetivos de Calidad:

Aqui se detallara los objetivos que la empresa se compromete a cumplir con el fin de
tener una clara y buena gestion de calidad, estos se tomaran en cuenta en toda decision
estratégica que se realice dentro de la empresa.

e Cumplir con la normativa de gestion de Calidad, 1ISO 9001:2015, para lograr una
mejora continua dentro de la empresa.

e Mejorar y mantener los conocimientos y habilidades de todos los trabajadores para
el correcto desarrollo de todos los procesos de la empresa.

e Tener toda la informacion en relacion a los procesos de la empresa, para poder llevar
a cabo planes de mejora o resolver conflictos que se puedan generar.

e Cumplir con las necesidades y expectativas de cada cliente, mediante una atencion y
servicio de calidad, asegurando el desempefio de cada uno de los procesos de la
empresa.

e Asegurar y mantener todo tipo de relacion con los proveedores y clientes, para que
sean socios estratégicos que acomparfien en la empresa y puedan apoyar en la mejora
continua de la misma.

e Atender toda inquietud, disconformidad o reclamacion que cualquier parte interesada
de la empresa realice, analizando y tomando planes de accién adecuados para obtener
una solucion que pueda satisfacer a todos.

e Difundir la politica de calidad de la empresa a todas las partes interesadas, para dar
a conocer los compromisos y objetivos de la empresa.

e Alentar y recompensar el compromiso del personal en el cumplimiento de los
objetivos de calidad, mediante su participacion en la toma de decisiones en su

respectivo nivel de responsabilidad.
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Buscar la mejora continua en la empresa aumentando los indicadores de gestion,
productividad y rentabilidad.

Controlar y medir todos los procesos de la empresa, para poder llevar un seguimiento
donde se pueda tomar accidn ante cualquier problema que pueda suceder.

Mantener una conexion con los clientes, para poder tener una clara idea de sus
necesidades y expectativas que tienen para la empresa.

Lograr un ambiente de trabajo sano y satisfactorio para todos los empleados de la
empresa, con el fin de tener trabajadores motivados en el cumplimiento de las metas

de la empresa.

5.-Procesos de Gestion:

Toda la informacion recolectada de las partes interesadas debe ser documentada y
revisada por la Gerencia, con el fin de tener antecedentes y un marco referencial para
realizar posibles acciones en el futuro.

Se debe asegurar que todo accionar este en base a los objetivos estratégicos de la
empresa como también a los objetivos de calidad que la misma busca lograr.

Los planes de accion deben tener en cuentas los riesgos y oportunidades que pueden
generar, por ello deberan revisar todo marco referencial relacionado al problema,
mejora u otro caso que se presente en la empresa.

Es importante establecer y comunicar las responsabilidades y autoridades de cada
trabajador en la empresa, para que no exista confusion en la toma de decisiones y en
el modo de accionar.

De ser necesario, los cambios que se realicen en la politica de la empresa, deberan
ser debidamente documentados, como también justificados con la gerencia, ademas

de acordar la gestién para su implementacion.
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Para las dimensiones de Apoyo y Operacion, el problema en general es que no tienen
ningun tipo de herramienta para obtener retroalimentacion por parte de los clientes, ni
tampoco un procedimiento para actuar ante inconformidades de los clientes, esto genera que
la gerencia no tenga conocimiento de los problemas del dia a dia que tiene cada uno de los
locales y al no conocerlos tampoco puede realizas planes correctivos o preventivos, afectan
directamente a los clientes y poco a poco perdiendo la confianza de ellos, lo que genera una
baja de clientes y de ventas.

e Retroalimentacion:

Primero la empresa con su actual sistema de gestion, guardan informacion de los
clientes, sus compras, fechas y DNI; sin embargo, a esta informacion le falta una forma de
comunicacion con los clientes, es por ello que se deberia buscar obtener dos datos cruciales
para poder tener una comunicacion mas eficiente con los clientes, estos deben ser su nimero
telefonico o direccién de correo, estos dos datos se pueden agregar al sistema de gestion y
con ello tener una herramienta que se encargue de la recoleccion de datos de los clientes. A
continuacion, se presentara una Figura en Excel de como los vendedores deberian tener los

datos de los clientes.

INFORMACION DE CLIENTE

FECHA |NOMBRE COMPLETO| DNI [NUMERO CELULAR [CORREO ELECTRONICO PRODUCTO VENTA
28/11/2022[INGRID ABARCA 42929440 996167036 iabarcae @outlook.es ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W30 1/4 S/. 51.00
28/11/2022[JOEL VASQUEZ 31820942 992326946|  Joquez23@hotmail.com  [ACEITE XLO HD FLEET 15W40 5G S/. 385.00
28/11/2022| OSCAR VALDERRAMA [ 63435465 999162217 osabarca@hotmail.com ACEITE PRO HP SYN BLEND10W40 1G S/. 160.00
28/11/2022| CAMILA ALCANTARA 54004081 997737074 cabrigo@hotmail.com ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W30 1G S/. 199.00
28/11/2022[IGNACIO LEYVA 69216021 999830905| Sh.nashxo.sk8@hotmail.com [ACEITE XCEL SUPER DUTY 15W40 5G S/. 367.00
28/11/2022|FRANCISCO SALAZAR [31973931 991557365|  fran.afull@outlook.com  |ACEITE PRO HP SYN BLEND 10W30 1L S/. 41.00
28/11/2022| CARLOS MENDOZA 36733627 999211973| carlosm1126@hotmail.com |ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W40 1G S/. 214.00
28/11/2022| MIGUEL CARVALLO 57825907 998893385 ikis_rojo@hotmail.com ACEITE XLO 5W40 FULL SYN 1G S/. 210.00
28/11/2022[DANIELA VILLARAN  [67749846 996723531| daniela_m500@hotmail.com |ACEITE PRO HP SYN BLEND 20W50 1G S/. 160.00
28/11/2022| AGUILERA FRANCISCA (41878434 993380953 vizkala@hotmail.com ACEITE PRO HP SYN BLEND 10W30 1G S/. 160.00
28/11/2022[ALEX RIVIERA 53806308 993611602 alexus3@hotmail.com ACEITE XLO HD FLEET 15W40 1L S/.30.00
28/11/2022|JUAN AGUILERA 69982814 994316115| capitanaguilera@hotmail.com [ACEITE PRO HP SYN BLEND 5W30 1L S/. 41.00
28/11/2022| ANDRES ALAMOS 49177389 998195724|  apalamosg@hotmail.com  |ACEITE XLO ULTMT SYN BLEND 1G 15W40 | S/. 165.00
28/11/2022|IRWIN CASTILLO 35516024 994009980 niikhox__@hotmail.com ACEITE PRO HP SYN BLEND10W40 1L S/. 41.00
28/11/2022|LUCILA CABREJOS 31281184 999429131 luuuuuuci@hotmail.com ACEITE IMPERIAL 20W50 1G S/. 115.00

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Pag. 37




4
"
}4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Trujillo 2021”

Figura 1. Ejemplo de Informacién de Cliente (Piloto)

Con esta figura los vendedores aplican filtros para que les sea mas facil encontrar las
fechas en la que un cliente en especifico ha hecho compras para asi dar un seguimiento y
poder ofrecerle ofertas; también podrian determinar si es un cliente habitual, o segun el
tiempo que se debe cambiar aceite y filtros, ya podran saber si les toca un cambio de aceites,
y claro lo mas importante con esa informacion, podran contactarse con los clientes para
ofrecerles todas estas ideas. Al tener estos medios de comunicacion les serd mucho mas facil

poder enviar la siguiente herramienta para obtener retroalimentacion por parte del cliente.

ENCUESTA DE CONFORMIDAD CON EL
SERVICIO

@ sergiodx12@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta ¢¥4 Borrador guardado

Responder |as preguntas considerando "3° esta totalmente de acuerdo y 1" esta en total desacuerdo

Satisfaccion en General

Comao fue su experiencia en la tienda en general

1 2 3 4 5

O O O O O

Figura 2. Encuesta de Conformidad con el Servicio

En el Anexo N°12 se puede visualizar la encuesta de conformidad con el servicio
completa, esta fue realizada en Formularios aplicacion de Google, es una herramienta que
permite recopilar informacidén, hacer preguntas a un grupo de gente o realizar cuestionarios

con la facilidad de hacerlo via web, pero lo mas importante es que con solo un link se puede
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acceder a esta encuesta y se puede realizar ya sea en teléfono celular o en computadora, lo
cual facilita su envio gracias a la informacion previamente dada por los clientes. La encuesta

consta de 5 preguntas:

e Satisfaccion en General

e Atencion del Vendedor

e Presentacion del Producto

e Tiempo de Espera

e Recomendaciones y Observaciones

Se hizo una encuesta corta para no tomar mucho tiempo del cliente y pueda responder

facilmente, las respuestas a excepcion de la ultima se relacionan a la escala de Likert, es
decir se le da a escoger al cliente del 1 al 5, donde 1 representa a que esta totalmente en
desacuerdo y el 5 que esta totalmente acuerdo; en nuestro caso es para saber si esta satisfecho
con el servicio en general; las recomendaciones y observaciones, se coloc6 para tener
conocimiento de si hubo un problema o el cliente considera que la empresa necesita algo en

especifico.

El uso de esta herramienta deberia ser la siguiente, los vendedores al concretar una
venta y luego de haber pedido los datos que se mencionaron anteriormente, deberan
preguntar al cliente si podrian contestar una encuesta de conformidad y dar sus respectivas
recomendaciones, los encargados de tienda deberan tener acceso a la encuesta mediante sus
correos y gracias a la facilidad de la aplicacion podran generar un Excel con la informacion

dada.

Tabla 5
Respuestas de Encuesta de Conformidad con el Servicio (Piloto)
RESPUESTA DE ENCUESTA DE CONFORMIDAD CON EL SERVICIO
(PILOTO)
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Satisfacc  Atencion  Presentac Tiempo Recomendacione
Nombre . .
Completo ibn en del i6n del de sy
General Vendedor Producto Espera Observaciones
Mucho se
. r nen
Ingrid Abarca 3 4 3 3 tardaban e

atender pero el
trato fue bueno
Todo correcto
pero se
demoraron un
poco
Se tardaron en
4 5 2 traer el producto y
cambiar el aceite
La atencion muy
buena pero no me
explicaron muy
bien como era el
producto
Se demoraron 20
minutos en traer
Ignacio Leyva 3 3 4 2 el producto y adn
maés en el cambio
de filtro
Todo bastante
Francisco bien deberian
Salazar tener un local méas
amplio
El producto
Carlos parecia viejo y se
Mendoza demoraron en
traerlo
Me pareci6 todo
Miguel bien talvez
Carvallo limpiar més el
local
La atencion
pésima, no tenian
los productos que
2 2 2 2 queriay se
demoraron
bastante en el
cambio de aceite
Mejorar el tiempo
Aguilera de atencion y
Francisca como entregan los
productos
Muy buen
servicio

S
S
S
i

Joel Vasquez

Oscar
Valderrama

Camila
Alcantara

N
ol
ol
N

Daniela
Villaran

Alex Riviera 5 5 5 5
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Juan Aguilera Se demoraron
4 4 3 3

Solano mucho
Regular el

Andrés servicio no me

" 3 3 3 3 L

Alamos respondia mis
preguntas

. . Todo bien con el
Irwin Castillo -
. 5 5 5 5 serviclio no tengo

Bazan .
quejas
Me atendieron
bien pero se

Lucila tardaron mucho

. 3 5 3 2

Cabrejos encontrar el
producto que
queria

Como se puede observar en la tabla 5 estos serian los datos que se obtendrian y como
se verian, también hay la opcion de verlo por el dia que se ha mandado la encuesta, con ello
poder revisar ya sea por semana, por mes o al afio, con los nimeros se pueden sacar un
promedio y revisar segun el tiempo como ha ido avanzando la tienda, se crean formularios
para cada tienda para poder evaluar en que tienda se necesita trabajar atencion o tiempos o

en general que es lo que el cliente busca en la tienda.
Flujograma:

De la siguiente manera los trabajadores deberian realizar sus actividades para asegurar que

la retroalimentacion sea exitosa.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE RETROALIMENTACION

CLIENTE ENCARGADO DE TIENDA GERENTE
INICIO
SOLICITASU CORREO Y
REALIZA LA COMPRA CELAR
INFORMA Y ENVIA LINK
;CONTESTA? DE ENCUESTA DE

CONFORMIDAD

Si

RESPONDE ENCUESTA REALIZATABLA CON LA ANALIZALATABLA CON
DE CONFORMIDAD INFORMACION LA INFORMACION
REALIZA PLANES DE
CORRECCION O
PREVENTIVOS
ENCUESTA DE
CONFORMIDAD
N° IMPLEMENTA LOS
PLANES
No FIN

Figura 3. Diagrama de Flujo de Proceso de Retroalimentacion

Indicadores:
Igualmente se trabajaran con indicadores para observar el progreso en los diferentes
aspectos que conforman la encuesta, estos serian los siguientes. Cabe resaltar que los datos

de las siguientes figuras son solo para mostrar como funcionaria los indicadores.
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INDICADOR DE SATISFACCION EN GENERAL
OBIJETIVO
ESTRATEGIC Aumentar la satisfaccién en general de los clientes
(o)
INDICADOR (Suma de Puntaje de los tres locales)/3
META >=4
MES Tupac Amaru Arcoiris Villareal Promedio
ENERO 3.00 5.00 4.00 4.00
FEBRERO 4.00 3.00 5.00 4.00
MARZO 3.00 5.00 3.00 3.67
ABRIL 3.00 4.00 3.00 3.33
MAYO 5.00 3.00 3.00 3.67
JUNIO 4.00 5.00 3.00 4.00
JULIO 3.00 4.00 4.00 3.67
AGOSTO 4.00 3.00 5.00 4.00
SETIEMBRE 5.00 3.00 5.00 4.33
OCTUBRE 5.00 4.00 3.00 4.00
NOVIEMBRE 4.00 4.00 5.00 4.33
DICIEMBRE 5.00 3.00 3.00 3.67

Figura 4. Indicador de Satisfaccion en General

INDICADOR DE SATISFACCION DE LA
ATENCION DEL VENDEDOR
OBJETIVO ESTRATEGICO Aumentar la satisfaccién de la atencion del vendedor en los clientes
INDICADOR (Suma de Puntaje de los tres locales)/3
META >=9%
MES Tupac Amaru Arcoiris Villareal Promedio
ENERO 3.00 3.00 5.00 3.67
FEBRERO 3.00 5.00 5.00 4.33
MARZO 5.00 3.00 4.00 4.00
ABRIL 5.00 4.00 3.00 4.00
MAYO 4.00 3.00 5.00 4.00
JUNIO 4.00 3.00 3.00 3.33
JULIO 3.00 3.00 5.00 3.67
AGOSTO 5.00 3.00 3.00 3.67
SETIEMBRE 5.00 5.00 3.00 4.33
OCTUBRE 4.00 5.00 4.00 4.33
NOVIEMBRE 3.00 4.00 4.00 3.67
DICIEMBRE 3.00 5.00 4.00 4.00

Figura 5. Indicador de Satisfaccion de la Atencion del Vendedor
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INDICADOR DE SATISFACCION DE LA
PRESENTACION DEL PRODUCTO
OBIJETIVO
ESTRATEGIC Aumentar la satisfaccidn de la presentacion del producto en los clientes
(0]
INDICADOR (Suma de Puntaje de los tres locales)/3
META >=4
MES Tupac Amaru Arcoiris Villareal Promedio
ENERO 4.00 4.00 4.00 4.00
FEBRERO 5.00 4.00 3.00 4.00
MARZO 4.00 3.00 3.00 3.33
ABRIL 3.00 3.00 4.00 3.33
MAYO 3.00 3.00 4.00 3.33
JUNIO 4.00 4.00 4.00 4.00
JULIO 5.00 4.00 5.00 4.67
AGOSTO 5.00 4.00 5.00 4.67
SETIEMBRE 5.00 5.00 5.00 5.00
OCTUBRE 3.00 4.00 4.00 3.67
NOVIEMBRE 3.00 4.00 5.00 4.00
DICIEMBRE 3.00 4.00 4.00 3.67

Figura 6. Indicador de Satisfaccion de la Presentacion del Producto

INDICADOR DE SATISFACCION DEL TIEMPO DE
ESPERA
OBJETIVO ESTRATEGICO Aumentar la satisfaccidn del tiempo de espera en los clientes
INDICADOR (Suma de Puntaje de los tres locales)/3
META >=4
MES Tupac Amaru Arcoiris Villareal Promedio
ENERO 4.00 4.00 5.00 4.33
FEBRERO 5.00 3.00 4.00 4.00
MARZO 4.00 4.00 5.00 4.33
ABRIL 5.00 4.00 5.00 4.67
MAYO 5.00 3.00 3.00 3.67
JUNIO 4.00 4.00 3.00 3.67
JULIO 4.00 5.00 4.00 4.33
AGOSTO 5.00 5.00 3.00 4.33
SETIEMBRE 4.00 5.00 3.00 4.00
OCTUBRE 3.00 3.00 4.00 3.33
NOVIEMBRE 5.00 4.00 4.00 4.33
DICIEMBRE 3.00 3.00 5.00 3.67

Figura 7. Indicador de Satisfaccion de la Presentacion del Producto

e Procedimiento ante no conformidades

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Pag. 44



4

p
}4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Truijillo 2021”

La empresa Distribuidora Winesyosa, resuelve sus problemas conforme van
Ilegando, si un cliente se queja de un producto o mal servicio intentan compensar sus errores
en el momento, sin embargo, no tienen ningln procedimiento a seguir, ni tampoco se guarda
esta informacion del problema para situaciones futuras o para que el gerente tome algun plan
de accidn, esta situacion hace que los procesos de la empresa y las cosas que deberian
solucionar nunca mejoren. Es por ello que a continuacion se planteara un manual de
procedimientos ante no conformidades en base al Sistema PQRS (Peticion, Queja, Reclamo

y Sugerencia).
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PROCEDIMIENTO ANTE NO

CONFORMIDADES

GERENCIA GENERAL

WINESYOSA S.A.C

ENERO DEL 2021
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1.-Introduccién:

Como empresa comercial que somos hay que tener en claro que nuestros éxitos se
los debemos a los clientes, es por ello que es importante mantener a nuestros clientes ya sean
habituales o nuevos, totalmente satisfechos ya sea con los productos que ofrecemos o con el
servicio quedamos; con este fin en el presente documento se estara describiendo e
informando los procedimientos a tomar en cuenta para atender cualquier no conformidad de
los clientes, estos procesos seran una guia y apoyo para poder resolver cualquier duda del
cliente y que pueda retirarse lo més satisfecho posible del establecimiento. Como empresa
debemos velar por la mejora de todos nuestros procesos para evitar fallas o problemas con
los clientes es por ello que este procedimiento nos ayudara a lograr la mejora continua dentro

de la empresa.

2.-Objetivos:

Plantear el procedimiento a seguir ante las no conformidades de los clientes.

e Determinar las actitudes y formas de tratar a los clientes.

e Establecer los recursos necesarios para el funcionamiento de este proceso.

e Realizar un flujograma con el cual los trabajadores puedan guiarse y sepan cuéles

son sus responsabilidades.

3.-Alcance:

El alcance de este procedimiento es especificamente en el area de Ventas hasta la
Gerencia, comienza con la informacion de no conformidad por parte del cliente y termina en

la entrega del reporte al gerente de la empresa.
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4.-Responsables:

e Gerente General: Vilmer Salinas

e Encargado de Tienda: Joel Salinas, Renato Valdivieso, Freddy Ledn

5.-Definiciones Generales:

Sistema PQRS: Es una herramienta que permite tener conocimiento de las no
conformidades de los clientes, para tener la oportunidad de subsanar cualquier fallo
cometido en el proceso y asi poder fortalecer el servicio brindado.

e Peticion: Es la manifestacién de manera respetuosa que realiza el cliente, con la
finalidad de obtener informacion sobre un producto o el servicio brindado.

e Queja: Es la forma en la que el cliente manifiesta una inconformidad con los
servicios brindados por la empresa.

e Reclamo: Es la comunicacion por parte del cliente de una oposicion o problemas
presentado en el servicio brindando, con el fin de que la empresa actué y resuelva
este problema.

e Sugerencia: Es la manifestacion por parte del cliente sobre acciones a realizar para

la mejora de los servicios.

6.-Procedimiento:

A continuacion, se procedera a explicar cada uno de los pasos que el cliente y el

trabajador deberan seguir para tratar cualquier no conformidad con el servicio:

a) En primera instancia, el vendedor recibira la queja, reclamo, sugerencia o peticion.
Cabe resaltar que la actitud del vendedor en todo momento debe ser empaético, escucharlo

sin interrumpirlo y ser asertivo, se debe intentar calmar al cliente si se llega a molestar.
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b) Luego se pasa a informar que se debera llenar el formulario de manejo de quejas,
en el que se le deberd pedir la informacion del cliente y su firma, ademas el vendedor debera
determinar el accionar inmediato, esto dependerd de que trate la queja y si se puede
solucionar en el mismo momento, el fin es que por el momento el cliente tenga una solucién
0 exista la posibilidad de resolverse en el corto plazo. A continuacion, se muestra como

deberia ser el formulario:

Formulario de Queja o Inconformidad

Nombre del Cliente: Numero de Queja:
Celular:

DNI: Fecha:

Nombre del Trabajador: Local:

Actividad o Proceso:
Descripcidon PQRS:
Descripcidn de la Inconformidad:

Accion Inmediata realizada:

Observaciones:

Firmay DNI:

Figura 8. Modelo de Formulario de Queja o Inconformidad

c) Luego de llenar el formulario y habiendo realizado la accién inmediata, se pasa a
realizar un reporte de la situacion y junto al formulario que debera ser escaneado, se envia a

la gerencia.
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d) Ya en la gerencia, se deberan de encargar de analizar la informacion dada por el

formulario y el reporte, para dar con la causa raiz.

e) La gerencia debera disefiar acciones correctivas y preventivas, para solucionar el

problema en cuestion.

f) Finalmente toda la informacion recolectada se pasa a documentar y guardar, estas

deben ser los formularios, los reportes, el analisis y las acciones correctivas.
7.-Recursos:

Los recursos a utilizar son pocos, y en general no significa méas gastos en la empresa,

pero se debe tener conocimiento de cuales son:

e Formularios de Quejas o Inconformidades impresos
e Impresora con Escaner

e Computadora
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8.-Flujograma:

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE INCONFORMIDADES

CLIENTE ENCARGADO DE TIENDA GERENTE
INICIO
NGRS REALIZA FORMULARIO RECIBE
s DE QUEJA O FORMULARIO Y
INCONFORMIDAD LO ANALIZA
PLANEA ACCION CREA PLAN DE
No INMEDIATA PARA CORRECION O
EL CLIENTE PREVENTIVO
ENTREGA
REVISA Y FIRMA FORMULARIO DT%%%"QE&JTSA
FORMULARIO PARA REVISION Y i
FIRMA
o RECIBE
¢ S FORMULARIO Y FIN

AQUEDOR LO ESCANEA

FORMULADO DE
QUEJAO
INCONFORMIDAD

Figura 9. Diagrama de Flujo de Proceso de Inconformidades

9.-Recomendaciones:

-Este proceso se deberd seguir para tener un marco de referencia para posibles
cambios en el futuro de la empresa, es por ello que es muy importante que se mantenga todo

documentado.

-Si es que la Gerencia considera realizar cambios con el fin de obtener mayor
informacién o que considera que necesita cubrir este proceso, deberd ser documentado y

planeado para su correcta implementacion.
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Con los dos problemas mencionados anteriormente se piensa realizar propuestas que
puedan ayudar a la empresa, no solo resolver esos problemas sino a como darles un
seguimiento, mostrandoles las herramientas necesarias y con ello lograr una mejora
continua, estas propuestas planteadas se les dara indicadores para poder medir el éxito de las
propuestas como también tener en cuenta las mejoras que generara en la empresa. Todos
estos procesos deben de ser revisado y aceptados por la gerencia general, como también
deberd observar los resultados y plantear acciones ya sea de mejora o de seguimiento.
Ademas, estas propuestas mejoraran en general varios aspectos de las dimensiones
propuestas por la Norma ISO 9001:2015, pero principalmente se busca corregir el problema
de los controles para asegurar una rotacién de inventarios mayor para el almacén como
también como organizarlo, y ademas asegurar que los trabajadores aprendan como realizar

ventas asegurando la calidad del servicio en el proceso.

Para el problema que afecta a los trabajadores y a la empresa que son las ventas bajas
que ha habido en estos Gltimos meses se propone realizar capacitacién con un experto en
tema de ventas, los trabajadores no tienen mucho conocimiento de técnicas de ventas, ni
cémo convencer al cliente por lo que la capacitacion les deberia ayudar a lograr estas ventas

pese a los incrementos de precios.

e Capacitaciones de Ventas:

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Pag. 53



N

UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Trujillo 2021”

PROGRAMA DE CAPACITACION DE

VENTAS

GERENCIA GENERAL

WINESYOSA S.A.C

ENERO DEL 2021
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1.Introduccién:

La capacitacion de Ventas, es la ensefianza por parte de un experto a los trabajadores
de laempresa en temas relacionados a la venta de productos a los clientes, utilizando técnicas
y métodos para lograr convencer al consumidor de comprar en el local.

El presente programa busca dar a conocer a los trabajadores de la empresa, de las
actividades y capacitacion que se estaran realizando, con el objetivo de tener conocimientos
en temas de ventas, que pueda ayudar al cumplimiento de los objetivos de la empresa, como
también lograr un crecimiento profesional en todos los trabajadores de la empresa.

Actualmente en el mundo laboral es importante contar con muchas competencias y
habilidades para poder ser competitivo con las demas personas, es por ello que las empresas
actualmente invierten en los programas de capacitacion para lograr que todos sus
trabajadores se han aptos de competir en el rubro en el que trabajan.
2.0bjetivos:

e Informar sobre la importancia de la capacitacion de ventas en la empresa

e Detallar contenidos de la capacitacion y su cronograma de actividades

e Instruir a los trabajadores en una metodologia profesional

e Fortalecer y mejorar el conocimiento para mejorar el desempefio de sus actividades
3.Alcance:

El presento programa de capacitacion es de aplicacion para todos los trabajadores
dentro de la empresa Distribuidores Winesyosa S.A.C
4.Responsables:

e Gerencia General- Vilmer Salinas
5.Fines de la Capacitacion:
El propdsito general de esta capacitacion es mejorar la eficacia en temas de ventas

dentro de la organizacién, especificamente se busca lograr:
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e Elevar el nivel de ventas de cada uno de los locales de empresa, con ello un
incremento en la rentabilidad y en la productividad de la misma.
e Satisfacer las necesidades y requerimientos que buscan los clientes, ya sea en temas
de calidad, tiempos y servicio.
e Elevar el interés en las actividades econdmicas del negocio, como también una
mejorar en la conducta de los trabajadores.
6.Metas:
e Lograr capacitar al 100% de los trabajadores en temas relacionados a ventas.
e Realizar el 100% de las actividades establecidas dentro del cronograma.
e Lograr un incremento en los indicadores propuestos en la evaluacion.
7.Tipo y modalidad de capacitacion

El tipo de capacitacion que se realizara, es una capacitacion correctiva, ya que se esta
realizando por el desempefio bajo que se ha estado teniendo en los Gltimos meses; este tipo
de capacitacion tiene como objetivo aprender de los errores realizados y buscan nuevos
métodos y técnicas para poder superar los problemas que han estado afectando al
desempefio.

La modalidad que se estara utilizando es el de especializacién, ya que se busca que
se profundice y domine los conocimientos en métodos y técnicas para poder convencer al
cliente de comprar los productos.
8.Recursos

Los siguientes recursos se necesitardn para poder realizar correctamente la
capacitacion:

e Pizarra
e Marcadores

e Laptop
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e Proyector

9.Actividades

La capacitacion se brindaran los siguientes temas 4 por sesion:

a)

b)

d)

f)

Anélisis de la Situacion Inicial

En este tema se buscara que el trabajador comprenda que tipo de vendedor es, como es
el proceso en el que realiza las ventas, y realizar un autodiagndstico de los problemas
que pueda tener como vendedor

Vendedor Profesional

En este tema se ejemplificarda como deberia ser el vendedor profesional, que cualidades,
actitudes, competencias y habilidades deberia tener.

La Vision del Cliente y del Vendedor

Aqui se buscara que los trabajadores comprendan cual es la vision del Cliente con la
empresa y cual es la vision de ellos mismos, para poder tener un panorama mas amplio
de entendimiento.

Orientacion a Resultados

Aqui se explicara que es lo que se busca lograr con las metas impuestas y como el
trabajador deberia prepararse y actuar para lograr estas metas.

Aspectos Blogueantes de la Venta

En este tema se comentara las principales razones, por la que un cliente puede no
interesarse en comprar en la empresa, se hara una lluvia de idea y se determinaran puntos
para mejorar y sobrellevar el problema.

La Formula de la Venta

En el siguiente tema, se explicara a detalle cada fase de la venta y que técnicas o métodos
utilizar en diferentes situaciones, con el fin de que cada trabajador tenga un modus

operandi para realizar una venta.
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g) Conectar con Cliente
En este tema se concientizara la importancia de empatizar con el cliente, de qué forma
construir una relacion profesional con tus clientes habituales.
h) Seguimiento de la Actividad Comercial
El Gltimo tema sera sobre dar seguimiento a tus clientes, se buscara concientizar a los
trabajadores que lo ideal para la empresa es tener clientes satisfechos que busquen la
empresa para obtener ese servicio de calidad.
10.Evaluacion
Toda la capacitacion seré evaluada, desde el mismo orador, a los trabajadores y el
uso de los recursos, para obtener datos e indicadores confiables que se puedan usar en
proximas capacitaciones, esto es sobre la capacitacion. También se evaluara los
conocimientos adquiridos en cada sesion, siendo un examen con preguntas sobre los temas
aprendidos, esto también servira de documentacion para saber en qué puntos de cada
trabajador se buscaria mejorar.

11.Cronograma

Fechas
Sesion 01 (21/08/21)

Sesion 02 (28/08/21)

Anadlisis de la Situacidn Inicial
Vendedor Profesional

La Vision del Cliente y del Vendedor
Orientacion a Resultados

Aspectos Bloqueantes de la Venta

La Férmula de la Venta

Conectar con el Cliente

Seguimiento de la actividad Comercial

Temas

Figura 10. Cronograma de Sesiones de Capacitacion de Ventas
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12.Indicadores:
La forma en la que se determinar si el Programa de Capacitaciones en Ventas fue
un éxito serd mediante los siguientes indicadores con sus respectivas metas. Cabe resaltar

que los datos en cada figura son solamente para mostrar la funcion del indicador.

INDICADOR DE APRENDIZAJE LOGRADO
OBIJETIVO
ESTRATEGIC Lograr que el 100% de trabajadores aprendan tecnicas de venta
(o)
INDICADOR (Nota Sesion 1 + Nota Sesion 2)/2
META >=18
Trabajador [Nota Sesion N°1| Nota Sesion N°2 Indlcéd?r de Meta >= 18
cumplimiento
Yoel 19.00 18.00 18.50 APROBADO
Renato 18.00 18.00 18.00 APROBADO
David 17.00 20.00 18.50 APROBADO
Wilmer 19.00 17.00 18.00 APROBADO
Freddy 20.00 18.00 19.00 APROBADO
Manuel 16.00 20.00 18.00 APROBADO
Cecilia 20.00 17.00 18.50 APROBADO
Ricardo 20.00 18.00 19.00 APROBADO
Alan 19.00 17.00 18.00 APROBADO
Marisol 19.00 20.00 19.50 APROBADO
Julia 19.00 18.00 18.50 APROBADO
Rosa 18.00 20.00 19.00 APROBADO

Figura 11. Indicador de aprendizaje Logrado.
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INDICADOR DE APLICACION DE
TECNICAS
OBJET,IVO Hacer uso de las tecnicas de ventas aprendidas en la capacitacion
ESTRATEGICO
INDICADOR (Total de Ventas utilizando las tecnicas / Total de Ventas)*100
META ">=70%"
Ventas con
MES . Ventas Total Indicador de cumplimiento
Tecnicas
ENERO 149.00 150.00 99.33%
FEBRERO 132.00 148.00 89.19%
MARZO 141.00 153.00 92.16%
ABRIL 122.00 152.00 80.26%
MAYO 138.00 147.00 93.88%
JUNIO 146.00 150.00 97.33%
JULIO 129.00 151.00 85.43%
AGOSTO 130.00 148.00 87.84%
SETIEMBRE 121.00 156.00 77.56%
OCTUBRE 143.00 153.00 93.46%
NOVIEMBRE 148.00 149.00 99.33%
DICIEMBRE 150.00 150.00 100.00%

Figura 12. Indicador de Aplicacion de Técnicas.

INDICADOR DE VENTAS
OBJETIVO
ESTRATEGIC Aumentar las ventas en un 9% cada mes
(o]
INDICADOR (Ventas del mes/Ventas del mes del afio pasado)-1
META >=9%
MES | Ventas2021 | Ventas2020 Indicador de Meta >=9%
Cumplimiento
ENERO 150.00 132.00 14% 9%
FEBRERO 148.00 135.00 10% 9%
MARZO 153.00 141.00 9% 9%
ABRIL 152.00 136.00 12% 9%
MAYO 147.00 133.00 11% 9%
JUNIO 150.00 140.00 7% 9%
JULIO 151.00 129.00 17% 9%
AGOSTO 148.00 131.00 13% 9%
SETIEMBRE 156.00 143.00 9% 9%
OCTUBRE 153.00 137.00 12% 9%
NOVIEMBRE 149.00 142.00 5% 9%
DICIEMBRE 150.00 125.00 20% 9%

Figura 13. Indicador de Ventas Anuales.
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13.Recomendaciones:

El programa de capacitaciones en venta es una base, por lo que se puede utilizar para
planear otras ventas, ya sea agregando métodos de ensefianzas, de evaluacion o incluyendo
otros temas de ventas. Por lo que si el gerente ve necesario puede incluirle mas cosas al
programa.

Conseguir un profesor especialista en ventas con metodologias dinamicas que facilite
el entendimiento a los trabajadores, ya que serdn pocas sesiones tiene que lograr que cada
uno de los capacitados entienda y practique la forma de vender los productos.

Los indicadores propuestos, son para determinar si hubo una mejora notable en el
tema de las ventas y de la organizacion del almacén, sin embargo, si se ve necesario tener
conocimiento de otras variables, la empresa puede agregar mas indicadores con el fin de
tener informacion més especifica.

La empresa tiene que considerar que todas las herramientas como los resultados
tienen que ser documentados correctamente, para el uso de las mismas a largo plazo, si se
ve necesario realizar cambios o dar observaciones, todo deberia ser documentado con el fin
de servir como antecedentes ante posibles problemas en el futuro.

Para la segunda causa raiz que afecta a la rentabilidad siendo los problemas con el
almacén se ha determinado que se realizaria un control de inventarios para solucionar este
problema, esto sumado a las capacitaciones de ventas deberian lograr una rotacién de

inventarios mas eficientes.

o Control de Inventarios:
Actualmente el almacén se encuentra completamente lleno de mercaderia, se va a
acomodando conforme llegan los proveedores, por lo que no tienen un método para ordenar

y esto causa que se demoren mas en atender a los clientes, ademas los vendedores no conocen
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cual es el producto que hay mas en stock y generaria mayor ingreso a la empresa es por ello

que se plantea el siguiente método.

El método con el que se trabajara el control de inventarios sera con el método ABC,
con el fin de ordenar su mercaderia por el orden de importancia de sus productos y se tendra
como criterio el valor total del producto, esto debido a que la finalidad es liberar la
mercaderia que se esta llenando en los almacenes, esto logrando una mayor rotacion de
inventarios, los productos con mayor valor se deberd poner mayor énfasis en su cuidado y
determinar mayores estrategias de ventas para que roten y asi en el almacén haya espacio y
genere mayores beneficios a la empresa. Para ello se realiz6 la siguiente tabla que se puede

ver completo en el ANEXO N°11:

Tabla 6
Tabla de Clasificacion ABC

N° PRODUCTO PRECIO COSTO STOCK Valor

1 ACEITE PRO HP SYN BLEND 5W30 1G S/160.00 S/109.90 576 S/63,302.40
2 ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W30 1/4 S/ 51.00 S/ 37.47 1448 S/ 54,256.56
3 ACEITE XLO HD FLEET 15W40 5G S/385.00 S/ 39.40 156 S/ 52,946.40
4  ACEITE PRO HP SYN BLEND10W40 1G S/ 160.00 S/ 109.90 478 S/52,532.20
5 ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W30 1G S/199.00 S/149.80 323 S/48,385.40
6 ACEITE XCEL SUPER DUTY 15W40 5G S/367.00 S/309.90 155 S/ 48,034.50
7 ACEITE PRO HP SYN BLEND 10W301L S/ 41.00 S/ 27.49 1642 S/ 45,138.58
8  ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W40 1G S/214.00 S/156.70 245 S/38,391.50
9  ACEITE XLO 5W40 FULL SYN 1G S/210.00 S/159.80 222 S/ 35,475.60
10 ACEITE PRO HP SYN BLEND 20W50 1G S/ 160.00 S/ 109.99 277 S/30,467.23
11 ACEITE PRO HP SYN BLEND 10W301G S/ 160.00 S/ 109.99 270 S/29,697.30
12 ACEITE XLO HD FLEET 15W40 1L S/ 30.00 S/ 23.49 1141 S/ 26,802.09
13 ACEITE PRO HP SYN BLEND 5W30 1L S/ 41.00 S/ 27.49 955 S/ 26,252.95

ACEITE XLO ULTMT SYN BLEND 1G
14 15W40 S/165.00 S/114.90 201 S/ 23,094.90
15 ACEITE PRO HP SYN BLEND10W40 1L S/ 41.00 S/ 27.49 831 S/22,844.19
16 ACEITE IMPERIAL 20W50 1G S/ 115.00 S/ 81.96 259 S/21,227.64
17 ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W40 1L S/ 55.00 S/ 39.19 507 S/19,869.33
ACEITE XLO ULTMT SYN BLEND 5G

18 15W40 S/ 525.00 S/429.90 41 S/17,625.90
19 ACEITE XCEL 15W40 55G $/3,370.00 S/3,099.99 5 S/15,499.95

20 ACEITE PRO HP SYN BLEND 20W50 1L S/ 4100 S/ 27.49 506 S/ 13,909.94
21 ACEITE X-TREME 4T MAX 10W40 1L S/ 37.00 S/ 23.89 552 S/13,187.28
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22 ACEITE IMPERIAL TURBO 10W30 1G S/ 125.00 S/ 85.96 151 S/12,979.96
23 ACEITE XLO 5W40 FULL SYN 5G S/ 895.00 S/ 679.00 19 S/12,901.00
24 ACEITE X-TREME 4T MAX 20W50 1L S/ 29.00 S/ 22.79 514 S/11,714.06
25 ACEITE ELIXIR FULL SINT 75W90 1L S/ 75.00 S/ 56.89 205 S/ 11,662.45
26 ACEITE XCEL MP HIGTH 80W90 5G S/ 410.00 S/ 359.90 31 S/11,156.90
27 ACEITE XCEL 85W140 5G S/ 410.00 S/ 359.99 29 S/10,439.71
28 ACEITE XLO HD FLEET 15W40 1G S/ 120.00 S/ 93.96 104 S/ 9,771.84
29 ACEITE LIMITED SLIP 80W90 1L S/ 48.00 S/ 33.99 266 S/ 9,041.34
30 MERCON YV ATF SYN BLEND 1L S/ 48.00 S/ 35.89 228 S/ 8,182.92

En la tabla se detallé los productos, sus costos promedio unitarios, su precio
promedio unitario, su cantidad en stock y el valor total del producto, el cual es resultado de
la multiplicacion del costo promedio unitario y la cantidad en stock que hay del producto.
Se procedi6 a ordenar la lista de producto de mayor a menor dependiendo de su valor total

y en el cuadro realizado solo se ha colocado los 30 primeros.

Luego de ya tener los productos ordenados por su valor total se procedi6 a dividir en
zonas. Para ello primero se tuvo que obtener el total de productos en stock siendo 25588,
esto se obtuvo con la suma de las cantidades en stock de cada producto. Con esos datos se

realizé la siguiente tabla:

Tabla 7
Método ABC
METODO ABC
ZONA A 5117.6 N°(1-8)
ZONAB 7676.4 N°(9-31)
ZONAC 12794 N°(32-140)

Se dividié en Zona A, Zona B y Zona C, segun las teorias encontrados el método
ABC busca dividir en estas 3 zonas, dependiendo el criterio que se escoja, siendo este criterio
el valor total de producto. En la zona A el porcentaje de productos que deberia haber son
20%, siendo esta cantidad 5118 de productos, estos estan divididos ademas entre los

productos que alcanzarian en este total siendo los productos del N°1 al N°8, de la misma

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Pag. 64



4

p
}4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Truijillo 2021”

manera fue con la zona B que representaba el 30%, siendo la cantidad de 7676 productos y
conformado por los productos del N°9 al N°31; finalmente con la zona C que representaba
al 50% siendo la cantidad de 12794 productos, estaba conformado por los productos del

N°32 al N°140.

Con esto se concluye la forma de ordenar los productos, dando un méetodo de orden
para los almacenes, como deberian distribuirlo en cada tienda para evitar estar gastando en
el traslado de mercaderia entre tiendas y ademas de minimizar los tiempos en la busqueda
de estos productos, ya que los trabajadores tendran conocimiento de en qué zona esta cada
producto, ademas de cuales son los productos que se les deberia dar mas importancia a la
hora de vender ya que al ser su valor mas alto, entre mas de estos se venda, la empresa

obtendra mayores beneficios.

La idea para resolver los problemas en la empresa es que se implementen estas dos
propuestas, ya que se complementan, teniendo a los trabajadores capacitados en técnicas de
mercadeo y ventas, les ayudaran a vender los productos que quieren, y estos productos deben
ser los que hay mas en stock y aportan mas valor a la empresa, segun el método ABC. Todo
esto con el fin de que haya mayor rotacion de inventarios, asi la empresa lograria recuperar
esas ventas que han bajado en el Gltimo afio, se cumplen los pedidos de parte de los
trabajadores para que se capaciten en temas de ventas, ya no habria exceso de mercaderia en
los locales, mantendrian sus almacenes ordenados por zonas, lo cual mejorara el tiempo de

atencion y la satisfaccion del cliente.

Indicadores:
Para supervisar y controlar la eficacia del servicio, se decidi¢ trabajar con los
siguientes indicadores, estos reflejaran si la herramienta utilizada tuvo buenos resultados en

la empresa.
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INDICADOR DE EFICIENCIA EN

PICKING
OBJET,NO Lograr buscary preparar los pedidos en la menor cantidad de tiempo
ESTRATEGICO
INDICADOR (Tiempo de Picking actual / Tiempo de Picking antes)*100
META ">=30%"
Tiempo de Tiempo de Pickin
Tienda Picking . ) e Indicador de cumplimiento
: Antes(Min)
Actual(min)
America Sur 7.00 15.00 46.67%
Tupac Amaru 8.00 13.00 61.54%
Arcoiris 7.00 12.00 58.33%

Figura 14. Indicador de Eficiencia en Picking.

INDICADOR DE ROTACION DE INVENTARIOS

OBJETIVO ESTRATEGICO

Elevar la rotacion de Inventarios de la Zona A en la empresa

INDICADOR (Costo de los productos vendidos/ Inventario Promedio)*100
META <=2
Costo de los
Productos Zona A productos Inventario promedio Rotacion de Inventarios Meta<=2
vendidos
ACEITE PRO HP SYN BLEND 5W30 1G S/ 109.90 576 0.19 2.00
ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W30 1/4 S/ 37.47 1448 0.03 2.00
ACEITE XLO HD FLEET 15W40 5G S/ 339.40 156 2.18 2.00
ACEITE PRO HP SYN BLEND10W40 1G S/ 109.90 478 0.23 2.00
ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W30 1G S/ 149.80 323 0.46 2.00
ACEITE XCEL SUPER DUTY 15W40 5G S/ 309.90 155 2.00 2.00
ACEITE PRO HP SYN BLEND 10W30 1L S/ 27.49 1642 0.02 2.00
ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W40 1G S/ 156.70 245 0.64 2.00

Figura 15. Indicador de Rotacién de Inventarios.

Recomendaciones

Para el uso del método ABC, se le adjunt6 el Excel con los productos de la empresa,

por lo que si es que se planea utilizar mas adelante solo debe actualizar los valores

de los productos. Ademas, cuando realice la reorganizacion de los almacenes, busque

que los trabajadores de cada local sean apoyados para asi agilizar el proceso y ademas

poder reabrir la tienda con mayor rapidez.
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e Los indicadores propuestos, son para determinar si hubo una mejora notable en el
tema de las ventas y de la organizacion del almacén, sin embargo, si se ve necesario
tener conocimiento de otras variables, la empresa puede agregar mas indicadores con
el fin de tener informacion mas especifica.

e La empresa tiene que considerar que todas las herramientas como los resultados
tienen que ser documentados correctamente, para el uso de las mismas a largo plazo,
si se ve necesario realizar cambios o dar observaciones, todo deberia ser
documentado con el fin de servir como antecedentes ante posibles problemas en el
futuro.

Como tercer objetivo se planted determinar las mejoras en la rentabilidad de la
empresa Distribuidora Winesyosa debido a la aplicacion de mejoras en la gestion de la
calidad, por ello se obtuvo los costos por implementacion de las propuestas, los beneficios
que se obtendrian de las mismas y como estos afectarian al balance general y estados de

resultados de la empresa.
Costos por Implementacién

De las 4 propuestas planteadas para corregir los problemas de la empresa y poder
lograr una cultura de calidad dentro de la misma, solo la del método ABC y la capacitacién
en ventas significarian un gasto para la empresa, ya que la politica de calidad, al estar
redactada solo faltaria que la empresa lo publicara para la empresa; el procedimiento de
retroalimentacion, solo significaria tiempo de analizar las respuestas de los clientes, los
planes que se realicen a partir del conocimiento que brinda la herramienta dependera de la
empresa; y el procedimiento ante las no conformidades, al ser de forma similar que la
anterior solo los planes creados posteriormente con la informacién generada de estos

procedimiento significarian un gasto.
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Los costos por la propuesta del uso del método ABC para organizar los almacenes,
es principalmente por el tiempo que demandaria el reorganizar todos los productos, el
gerente mencioné que el realizar inventario en la empresa le toma una semana en todos los
locales, ya que se obtuvo cuantas son las ventas a la semana de cada tienda en promedio se

podria decir que:

Tabla 8
Pérdidas en cada local por una semana de inactividad
LOCAL PERDIDA
Villareal S/ 1,126.30
Tdpac Amaru S/ 8,350.91
Arcoiris S/ 1,221.52
Total S/ 10,698.73
Coste de Ventas S/ 8963.32
Pérdida Real S/ 1,735.41

Aqui podemos observar que se perderia S/ 10698.73, en toda la reorganizacion de los
locales, estos es un promedio de las ventas de una semana que hay en cada local y al estar
inactivos los 6 dias se perderia esa cantidad. A ello quitdndole los costos de ventas quedarian
1735.41

Ahora los costos por el programa de capacitacién en Ventas, se ven reflejados
principalmente en el alquiler del local y el pago al profesor que ensefiara las técnicas de
ventas, no se perderian horas de trabajo ya que se buscaria que fuera luego del horario de

trabajo. En la siguiente tabla se detallara los costos presupuestados:

Tabla 9
Presupuesto para Programa de Capacitacion en Ventas
COSTOS
Pago de Local S/ 2,000.00
Pago a Profesor S/ 1,600.00
Pago en materiales S/ 200.00
Total S/ 3,800.00

Beneficios
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Aqui se detallara todos los beneficios que se obtendran del uso de las propuestas
mencionadas anteriormente, muchos de estos beneficios es lo que se espera que se logre con
la correcta implementacion y uso de la informacién generada por las propuestas. A

continuacion, se mostrara la tabla:

Tabla 10
Beneficios de la Propuesta
BENEFICIOS
Recuperar Clientes S/ 50,293.78
Ahorro en traslado de Mercaderia S/ 10,932.48
Total S/ 61,226.26

Comenzamos con la recuperacion de Clientes en la siguiente tabla se muestra cuantos

clientes pierden al mes por tienda.

Tabla 11
Tabla de Pérdida de Clientes
TABLA DE PERDIDA DE CLIENTES

MES Tupac Arcoiris  Villareal Total
Amaru

Enero 86 33 37 156
Febrero 72 39 41 152
Marzo 81 43 36 160
Abril 72 41 38 151
Mayo 76 38 38 152
Junio 73 31 44 148
Julio 86 35 37 158
Agosto 74 39 40 153
Setiembre 81 43 39 163
Octubre 83 40 31 154
Noviembre 86 36 37 159
Diciembre 93 42 33 168
PROMEDIO 80 39 37 156

Para obtener los datos de la tabla la gerencia mostro la cartera de clientes mensual
con la que ha trabajado y se obtenido estas pérdidas comparandolo al 2019, no se tomé en

cuenta el 2020 porque la informacion no es exacta ante los meses de inactividad. Los
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promedios que muestra la tabla son las cantidades de clientes que pierde la empresa en cada
mes siendo un total de 156, las principales razones son por los precios que la tienda tiene y
por la demora en la atencion, es por ello que, al resolver estos dos problemas con las
propuestas, se podra recuperar los clientes perdidos. Ademas, se sabe que en promedio los
clientes gastan entre el filtro y el cambio de aceite unos 165.63 soles como se muestra en la

siguiente tabla:

Tabla 12
Gastos Promedio por Clientes

GASTOS PROMEDIO POR CLIENTES

N° DE
CLIENTE GASTO PRODUCTOS
Cliente N°1 g/ 137.00 3
Cliente N°2 g/ 213.00 2
Cliente N°3 g/ 182.00 3
Cliente N°4 g/ 149.00 2
Cliente N°5 g/ 127.00 1
Cliente N°6 g/ 183.50 2
Cliente N°7 g/ 196.00 3
Cliente N°8 g/ 151.00 3
Cliente N°9 g/ 130.90 2
Cliente N°10 g/ 207.00 3
Cliente N°11 g/ 201.00 2
Cliente N°12 g/ 149.00 1
Cliente N°13 S/ 158.00 1
Cliente N°14 g/ 142.90 3
Cliente N°15 g/ 154.00 2
Cliente N°16 g/ 164.00 3
Cliente N°17 g/ 183.30 2
Cliente N°18 g/ 179.00 1
Cliente N°19 g/ 148.00 2
Cliente N°20 g/ 157.00 3
PROMEDIO g/ 165.63 2

En esta tabla se tomo los gastos de 20 clientes entre las 3 tiendas, la empresa los tiene
identificados por nombre, pero por confidencialidad con el cliente no se ha podido colocar.
Como se observa en promedio se gasta 165.63 soles y en promedio se compra 2 productos,

aqui cabe aclarar que son ventas en tienda, muy aparte de las ventas al por mayor que se
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suelen realizar con el mismo gerente, son a este tipo de clientes a los cuales afecta los
problemas de la empresa, por lo que haciendo multiplicaciones entre los clientes perdidos al
mes con el gasto promedio de ese cliente y lo pasamos a anual la empresa al afio estaria
perdiendo 310059.36 soles en estos clientes, pero con las dos propuestas que estan destinadas
a corregir esos dos errores, es decir a utilizar técnicas de ventas y un almacén més ordenado
y con facil acceso, esa cantidad de dinero perdida se volvera un beneficio, sin embargo se
debe contar que como estas son ventas se le debera restar por el costo de los productos para
obtener realmente cuanto ha sido el beneficio, tomando asi el multiplo entre costos y ventas,
con ello dandonos un total de 50293.78 soles. En la siguiente tabla se muestra cuanto se

espera que se reduzca el tiempo de atencién al cliente:

Tabla 13
Tiempo de Atencidn al Cliente

TIEMPO DE ATENCION AL CLIENTE

TIEMPO DE

LOCAL ETEI'E\T\IFZ:OIC?E ATENCION

ESPERADO
Tupac Amaru 16 min 6 min
Arcoiris 18 min 7 min
Villareal 20 min 5 min

El tiempo de atencién se tomé de un promedio de cuanto se suelen demorar entre el
tiempo que van a buscar los productos al almacén y regresan, como se puede ver es un tiempo
bastante largo considerando que el almacén esta a espaldas de donde atienden, como se ha
mencionado antes la situacion de desorden en el almacén es bastante mala, sin embargo con
la organizacion mediante el ABC se espera que se reduzca al tiempo que se ve en la tabla,
este tiempo, es lo que se suele demorar cuando conocen exactamente donde esta el producto,
puede suceder en ese almacén ya que pueden conocer donde han dejado la tltima mercaderia

pero cuando son productos que tienen guardados por mucho tiempo y no recuerdan su
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paradero, es ahi donde se genera el problema y como se ha podido ver en el anexo N° 11,
hay una gran cantidad de productos en los almacenes, por lo que se debe mantener su sistema
actualizado.

El ahorro en traslado de la mercaderia es un beneficio, que nace a partir de que como
habra una mejor organizacion de los productos, ya no ocurrira los problemas de que en una
tienda estén faltos de stock, por lo que se estima que el gasto en gasolina por trasladar la
mercaderia se reduzca a la mitad, siendo 10932.48 soles. En la siguiente tabla se explica a

detalle:

Tabla 14
Costo de Transporte de Mercaderia

COSTO DE TRANSPORTE DE MERCADERIA

Gasto Promedio (Galones) por dia 4

Costo de Gal6n 95 (Primax) S/ 17.52
Costo de Transporte por dia S/ 70.08
Costo de Transporte al afio S/ 21,864.96

Reduccion de Costo de Transporte S/ 10,932.48

En promedio luego de conversar con los conductores que transportar la mercaderia
entre tiendas, que son dos personas, ellos gastan 15 galones a la semana al ser dos serian un
total de 30 galones, es por ello que al dia gastan 4 galones en promedio, el costo del grifo
PRIMAX de la gasolina 95 por galon es 17.52, si se multiplica por los galones promedio que
gastan es un total de 70.08 soles al dia y esto al afio seria 21864.96 soles y como se espera
gue ante la organizacién de productos ya no exista el problema que se crea que no hay de un
producto en la tienda o que no haya existencias de un producto cuando sea necesario, la
movilizacién de estos transportes se reducira a la mitad dandonos un ahorro de 10932.48

soles.

Tabla 15
Beneficio/Costo

Beneficio/Costo
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Beneficios S/ 61,226.26
Costo Implementacion S/ 5,535.41
B/C Total 11.06

Para obtener la relacion entre el costo y el beneficio se dividieron los beneficios
obtenido y los costos de implementacidn, dando una relacion de 11.06, es decir los beneficios

Son mayores que los costos.

Tabla 16
Estado de Ganancias y Pérdidas 2021 con Propuesta y sin Propuesta
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS 2021 CON PROPUESTA Y SIN

PROPUESTA

Con Propuesta Sin Propuesta Relacion
Ingreso S/ 1,616,869.87 S/ 1,568,311.50 3.10%
Costo S/ 1,302,988.02 S/ 1,313,920.50 -0.83%
Utilidad Bruta S/ 313,881.85 S/ 254,391.00 23.39%
Gastos Administrativos S/ 32,985.50 S/ 29,185.50 13.02%
Gastos de Ventas S/ 32,935.50 S/ 32,935.50 0.00%
Utilidad Operativa S/ 247,960.85 S/ 192,270.00 28.96%
Gastos Financieros S/ 46,867.50 S/ 46,867.50 0.00%
Cargas Excepcionales S/ 5,217.00 S/ 5,217.00 0.00%
Descuentos -S/ 7,536.00 -S/ 7,536.00 0.00%
UAI S/ 203,412.35 S/ 147,721.50 37.70%
Impuesto a la Renta S/ 33,088.23 S/ 24,029.24 37.70%
Utilidad Neta S/ 170,324.12 S/ 123,692.27 37.70%

En esta tabla se puede observar més detalladamente cuales han sido los cambios
gracias a la propuesta. Comenzando por los ingresos ese 3.10% de aumento se debe a los
ingresos obtenido por los clientes recuperados mencionados anteriormente sin embargo aqui
también se resta los ingresos perdidos por el tiempo que las tiendas no atenderan por la
reestructuracion de su almacén, ademas se ve una disminucion de 0.83% en los costos debido
al ahorro en el traslado de la mercaderia, esto afectando a la utilidad Bruta se observa que
estas diferencias causaron que haya un aumento de 23.39%. Luego se observa un aumento

en los gastos administrativos y esto se debe a que se le ha agregado los gastos que serian por
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las capacitaciones propuestas, por ello hubo un aumento del 13.02%, y por eso los mayores

ingresos la utilidad operativa aumento en un 28.96%. Concluyendo ante los cambios en
ventas el UAII aumento en un 37.70 y como los impuestos siempre son los mismos

porcentajes al UAII se mantuvo el aumento de la misma manera con la utilidad neta.

Tabla 17
Balance General 2021 con Propuesta y sin Propuesta

BALANCE GENERAL 2021 CON PROPUESTA Y SIN PROPUESTA
Sin Propuesta Con Propuesta  Relacién

Activo Corriente

Caja y Bancos S/ 53,878.00 S/ 100,510.00 86.55%
Cuentas por Cobrar S/ 795477.00 S/ 795,477.00 0.00%
Mercaderias S/ 996,707.00 S/ 996,707.00 0.00%
Total Activo Corriente S/ 1,846,062.00 S/ 1,892,694.00 2.53%

Activo No Corriente
Inmueble, Maquinaria y Equipo S/ 617,511.00 S/  617,511.00 0.00%

Total Activo No Corriente S/ 617,511.00 S/ 617,511.00 0.00%
Total Activo S/ 2,463,573.00 S/ 2,510,205.00 1.89%
Pasivo Corriente

Tributos por Pagar S/ 28,467.00 S/ 28,467.00 0.00%
Cuentas por Pagar Comerciales S/ 124978.00 S/  124,978.00 0.00%
Total Pasivo Corriente S/ 153,445.00 S/ 153,445.00 0.00%

Cuentas por Pagar a largo Plazo S/ 1,460,676.00 S/ 1,460,676.00 0.00%
Beneficios Sociales de

Trabajadores S/ 675.00 S/ 675.00 0.00%
Total No Pasivo Corriente S/ 1,461,351.00 S/ 1,461,351.00 0.00%
Total Pasivo S/ 1,614,796.00 S/ 1,614,796.00 0.00%
Patrimonio

Capital S/ 336,500.00 S/  336,500.00 0.00%
Resultados Acumulados S/ 388,585.00 S/ 388,585.00 0.00%
Resultados del Ejercicio S/ 123,692.00 S/  170,324.00 37.70%
Total Patrimonio S/ 848,777.00 S/  895,409.00 5.49%
Total Pasivo y Patrimonio S/ 2,463,573.00 S/ 2,510,205.00 1.89%

En la tabla muestra el balance general de la empresa con y sin propuesta, ahora
pasaremos a analizar los puntos que han cambiado gracias a las propuestas. En primera
instancia podemos ver un aumento en la caja y bancos, esto debido a que, ante mayor utilidad

obtenida en estados de resultados, ese dinero pasa a caja es por ello que aumento un 86.55%,
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esto en el supuesto que esa utilidad que aumentado no se haya destinado a comprar méas
mercaderia o inmuebles, gracias a este aumento hubo un aumento en el total de activos
corrientes y en el total de activos de 2.53% y 1.89% respectivamente. En los pasivos no hubo
un aumento en ninguna cuenta, pero se espera que con la implementacion haya una mayor
rotacion y por lo tanto mayores ventas y con ello poder para las deudas en los bancos que
tienen, estas son principalmente por compra de mercaderia. Finalmente deforma similar por
el aumento de las utilidades, hubo un aumento en los resultados del ejercicio, que es una
cuenta en donde se destina las utilidades netas de estado de ganancias y pérdidas, es por ello
que hubo un aumento del 37.70% y ante este aumento, el total de patrimonio y el total de

pasivo y patrimonio aumento en 5.49% y 1.89% respectivamente.

Para tener claro como afecta estos costos de implementacion y beneficios se analizé

la rentabilidad de la empresa en el 2021 y cuanto se espera que aumente con los cambios en

el mismo afo.
Tabla 18
Rentabilidad 2021
Rentabilidad 2021
ROA utitidad Neta 123692.27 % 100 5.02
Activos Totales 2463573.00
Utilidad Neta 123692.27
ROE Patrimonio x100 848777.00 x100 14.57
Margen de Utilidad Bruta 254391.00
- ————  x 100 —_
Utilidad Bruta Ventas Netas Tsesaiiog X 100 16.22
Rentabilidad Utilidad Operativa 192270.00
; x100 _
Operativa Ventas Netas 156831150 * 100 12.26
Rentabilidad Utilidad Neta . 4 123692.27
Neta Ventas Netas 156831150 * 00 7.89
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Tabla 19

Rentabilidad 2021 con propuesta

Rentabilidad 2021 con Propuesta
Uti-lidad Neta % 100 170324.12 100
ROA Activos Totales 2510205.00 X 6.79
170324.12 100
.. — X
Utilidad Neta 895409.00
ROE Patrimonio x 100 19.02
Margen de Utilidad Bruta 313881.85
v —————x100 2o _
Utilidad Bruta Ventas Netas 1616869.87 100 19.41
Rentabilidad Utilidad Operativa 247960.85
Operativa Ventas Netas 1616869.87 X 100 15'34
Rentabilidad Utllidad Neta , 41 170324.12
Neta Ventas Netas 161686987 x 100 10.53

Se ha realizado una comparacion entre los indicadores de rentabilidad de 2021 y
como serian con los ahorros de costos y beneficios generados gracias a las propuestas. En
general lo que ha cambiado es aumento en ventas, aumento en gastos administrativos y
ahorro en gastos de ventas, todos estos derivados de la implementacion de las propuestas y
sus propios beneficios. Con la explicacion de manera general de las diferencias que hubo
gracias a la propuesta, se realizd el grafico para mostrar una comparativa en como ha
mejorado los indicadores de rentabilidad de la empresa, a grandes rasgos se puede observar
qgue hubo una mejoraria, sin embargo, a continuacién, se explicara a detalla como ha

aumentado en cada uno de los indicadores.
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Figura 16. Comparativa entre el indicador ROA de la empresa Distribuidora
Winesyosa en el 2021 con y sin propuesta.

En el indicador de ROA o retorno sobre los activos totales, este se constituye por la
division entre la utilidad neta y los activos totales; por lo que podemos observar que en el
2021 se empieza con un ROA de 5.02 y luego de la implementacion del uso del método ABC
y la capacitacion en ventas se espera que aumente a 6.79, es decir un incremento del 35.14%,
esto se debe principalmente al crecimiento de la utilidad neta por el aumento en las ventas y
los ahorros en gastos de ventas, resaltando un aumento en los activos totales, resultado de

un aumento en la liquidez de la empresa, ante un incremento en la utilidad neta.
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Figura 17. Comparativa entre el indicador ROE de la empresa Distribuidora
Winesyosa en el 2021 con y sin propuesta.

En el indicador ROE o retorno sobre el patrimonio, este se constituye por la division
entre la utilidad neta y el patrimonio, comenzamos el 2021 con un ROE de 14.57 en primera
instancia podemos decir que ante un ROE mayor al ROA significa que los activos se estan
financiando en gran medida con deuda, con esto dicho pasamos a cuanto hubiera aumentado
con la propuesta siendo esto un 19.02, hubo un incremento del 30.53%, esto se debe
solamente al incremento de la utilidad neta que se mencion6 en el ROA, el patrimonio consta
de capital, resultados acumulados y resultados del ejercicio, en el tltimo va la utilidad neta

completa, por lo que esto también genero un aumento en el patrimonio.
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Figura 18. Comparativa entre el indicador de Margen de Utilidad Bruta de la
empresa Distribuidora Winesyosa en el 2021 con y sin propuesta.

Ahora compararemos el indicador de margen de utilidad bruta, siendo constituido
por la division de la utilidad bruta con las ventas netas, en el 2021 comenzamos con un
margen de utilidad bruta del 16.22, con las propuestas implementadas se estima que deberia
haber aumentado a 19.41, es decir un incremento del 19.68%, este incremento se debe al

aumento en ventas gracias a las propuestas, esto genero una mayor utilidad bruta.
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Figura 19. Comparativa entre el indicador de Rentabilidad Operativa de la empresa
Distribuidora Winesyosa en el 2021 con y sin propuesta.

N

En el indicador de rentabilidad operativa, que se constituye por la division entre la
utilidad operativa y las ventas netas, se pudo ver que en el 2021 obtuvo un 12.26 y con las
propuestas se espera un porcentaje de 15.34, teniendo un aumento del 25.09%, este
incremento es gracias al aumento en los ingresos y los beneficios por las propuestas, pero
cabe resaltar que se estd tomando los costos por la implementacion del programa de
capacitacion por lo tanto hay un aumento en gastos administrativos, pero también hubo un

ahorro en gastos de ventas ya que se gastaria menos en traslados entre tiendas.
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Figura 20. Comparativa entre el indicador de Rentabilidad Neta de la empresa
Distribuidora Winesyosa en el 2021 con y sin propuesta.

En el indicador de rentabilidad neta, que se constituye por la division entre la utilidad
neta y las ventas netas, se obtuvo como resultado en el 2021 un 7.89 siendo el porcentaje
que entro de forma liquida de las ventas a la empresa con las propuestas implementadas se
espera que este porcentaje crezca a un total de 10.53, es decir un incremento del 33.56%,
principalmente este aumento viene del aumento en ventas gracias a la implementacion de las

propuestas.
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Promediando los indicadores de rentabilidad de la empresa podemos decir que
gracias a las propuestas hubo un aumento del 28.80% en promedio en los indicadores de

rentabilidad, lo cual supera con creces la hipétesis planteada en esta tesis.

Aparte de estos beneficios financieros, al aplicar las propuestas, conseguiran otro tipo
de beneficios, como por ejemplo, mayor satisfaccion laboral y del cliente, el tener
conocimiento de ventas y un almacén mas ordenado para poder atender, subird la moral y la
satisfaccion de los trabajadores, ya que no perderan tanto tiempo buscando un producto y no
tendran que ver como cada cliente que llega al local se va; ademas por parte del cliente
sentird que es una empresa mas profesional y eficiente, actualmente los clientes se deben
estar yendo por la ineficiencia del servicio, por lo tanto da una mala imagen de la empresa,
si se evita perder a estos clientes, en vez de ser detractores se volveran promotores de la

empresa.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Luego de que se analizo la informacion, se ha obtenido que la empresa Distribuidora
Winesyosa tiene un grado de gestion de calidad bajo, con una calificacion del 30% de
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, comparando con la investigacion hecha por
Abate (2014), quien también uso de herramienta un modelo similar al Check List para
verificar el estado de la Gestién de Calidad en su empresa, donde pudo concluir que la
empresa en la que trabajaba si cumplia la normativa, de una forma muy similar en la
investigacion de Cruchaga (2017) se utilizé un Check List de las Norma ISO 9001 solo que
en este caso lo hizo de la version 2008 obtuvo un 32.6% de cumplimiento de la norma por
lo que determino que habia la necesidad de la implementacién de un sistema de gestion de
calidad; sin embargo en otras investigaciones implementaron la gestion de calidad de forma
diferente, esto lo demuestra Coaguila (2017) en su investigacion utilizo un cuestionario en
base a la norma 1SO 9001:2015, para descubrir los problemas y causas de la empresa, para
asi con ellos crear un sistema de gestion de procesos que le apoyara a cumplir la normativa,
cosa similar que sucede en la Distribuidora Wineysosa, solo que a pesar de tener un sistema
donde tienen una amplia base de datos en temas de sus procesos, no lo utilizan para crear
planes u otras herramientas para mejorar la calidad de la empresa, asi mismo en la
investigacion de Valle (2020) Se concluy6 que la gestion de calidad definido como la
garantia, estabilidad y consistencia en el buen accionar para satisfacer las expectativas de
sus clientes tuvo una relacion positiva perfecta con la Rentabilidad demostrando al igual que
esta tesis que existe una relacion positiva entre la implementacion de la normativa 1SO
9001:2015 y la rentabilidad.

A partir de los hallazgos encontrados, se acepta la hipotesis planteada en la

investigacion siendo esta que la Gestion de Calidad mejoraria significativamente la

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Péag. 82



4

p
}4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Truijillo 2021”

rentabilidad de la empresa, esto ante los resultados positivos obtenidos por las propuestas,
de forma similar Vargas (2015), en su investigacion también planteo mejoras en un sistema
para los procesos de logistica y obtuvo un aumento en su rentabilidad cumpliendo con su
hipotesis; ademas en la investigacion de Quispe (2017) también propuso en su hipdtesis que
la implementacion de un sistema de gestion de calidad reduciria los costos de produccion, lo

cual también mejoraria la rentabilidad, y acepto la hipotesis.

Gracias al analisis de la variable rentabilidad se pudo observar que al implementar la
gestién de calidad mejoro en un 28.80% en promedio de los indicadores de la rentabilidad
de la empresa, esto se obtuvo mediante el analisis de los indicadores ROA en donde hubo
un aumento del 35.55%, ROE en donde hubo un aumento del 31.63%, Margen de utilidad
bruta donde aumento un 15.51%, rentabilidad operativa que aumento 25.09% y en la
rentabilidad neta que aumento 33.56%, situacion que se asemeja a la investigacion de
Delgado, L (2019) en la que su ratio de rentabilidad aumento de 0.82 a 1.15, es decir un
aumento del 40.24%, esto se logré con el mejoramiento de la rotacidn de inventarios en la
empresa de lubricantes y filtros con la que trabajo, de misma forma en la investigacion de
Pando, M (2018) da a conocer que la implementacién de la norma 1ISO 9001:2015, les ha
generado un ahorro en temas de devoluciones y ahorro de tiempos para cumplir con los
requisitos de los cliente en la tienda comercial en donde trabajo, esto generando una mejora
financiera a la empresa, también se observé en la investigacion Aguilar (2018), que al
proponer un sistema de gestion de calidad obtendrian beneficios econdmicos demostrandolo
con sus con la posibilidad de obtener un TIR de entre 30% a 102% dependiendo del
escenario, es decir uno positivo, neutral y negativo; finalmente se confirma con lo que
concluye Lizarzaburu (2015) en su investigacion, sobre los beneficios de la gestion de
calidad en el Per(, que para empresas de servicios y de produccion los beneficios financieros

obtenidos son los mejoramientos en los indicadores financieros de la empresa ya que la
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gestion de calidad mejora el desempefio, procesos y gestion administrativa, los cuales
inciden de manera positiva en las ventas y la atencion de los clientes, situacion que se dio en
la empresa WINESYOSA al aumentar la cantidad de ingreso obtenido especificamente

atrayendo a mas clientes.

Las implicaciones que ha permitido el estudio desde un punto de vista académico son
la de un precedente de un estudio entre las variables rentabilidad y gestion de calidad en una
empresa de limpieza y saneamiento, la investigacion podra servir como marco teorico para
personas que estudien las mismas variables, ademas de la demostracidn del funcionamiento
de los Check List de Norma ISO 9001, siendo un instrumento facil de usar y que ayuda a
obtener la informacidn necesaria para saber el estado actual de la gestidn de calidad en una
empresa. Desde un punto de vista practico, este estudio concluye que la gestion de calidad
si da una mejora a la rentabilidad de la empresa, por lo que, permitira a otras empresa y
lectores tomar decisiones empresariales teniendo en cuenta que beneficios les traerd la

gestién de calidad, siendo este estudio un marco de referencia.

Las principales limitaciones que se tuvo en el trabajo fueron dos; la primera fue los
pocos trabajos de investigacién sobre las dos variables analizadas que se hayan realizado en
una empresa de lubricantes y filtros, ante ello se tuvo que tomar en cuenta empresas similar
de servicios; la segunda fue el instrumento usado para el analisis de la Gestidn de calidad, el
Check List de la Norma 1SO 9001:2015, al ser una herramienta para un sistema de gestion
de calidad si la empresa no conoce o no tiene implementado procesos para asegurar la calidad

de sus servicios, la informacion recolectada sera escaza.

Para concluir con esta investigacion, se hablara sobre lo que se logré y que relacion

se encontrd con las dos variables.
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Se logro analizar como funciona la gestion de calidad de la empresa Distribuidora
Winesyosa y que mejoras trae en la rentabilidad de la misma, esto se obtuvo gracias a la
utilizacion de instrumentos como el Check List de la Norma 1ISO 9001:2015 y la comparativa

de los indicadores de rentabilidad de la empresa.

Al realizar el diagnéstico de la gestion de calidad se pudo observar que el
cumplimiento de la Norma fue de un 30%, siendo esta una calificacion baja, mostrando la
carencia de estos temas en la empresa, en todas las dimensiones analizadas se debe mejorar
diferentes aspectos de la empresa por ello se recomienda a la empresa revisar el Check List
e ir creando planes para poder cumplir con la normativa, en esta ocasion se hizo propuestas
para poder cubrir todos los puntos de la norma a nivel basico sin embargo, atn hay espacio
para mejorar otros aspectos de la empresa. Los problemas principales que afectaban a la
empresa eran una carencia de politicas de calidad que asegurara que la empresa trabajara con
los estandares necesarios; una falta de procesos de retroalimentacion y el trato a las no
conformidades, con ello poder lograr una mejora continua en la empresa y asegurar que sus
procesos cumplan con lo que requiere el cliente; y métodos de control y organizacion en lo
que respecta a los procesos del area de almacén, esto causaba problemas a los clientes y a

los trabajadores no permitiendo dar un servicio de calidad.

Para los problemas mencionados anteriormente se disefié una politica de calidad que
permitiera resolver las carencias en las dimensiones de contexto de la organizacion,
liderazgo y planificacion de la norma ISO 9001; se especificd y creo un flujograma para
guiar y ensefiar el uso de herramientas para asegurar una retroalimentacion por parte de los
clientes, como también como tratar las no conformidades realizadas por los mismos; y para
resolver los problemas que generaban los almacenes se planted el uso del Método ABC, para

poder organizar los almacenes y tener conocimiento de la ubicacion de los productos,
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ademas del uso de los indicadores para todas las propuestas, con el fin de poder llevar un

gestion de los mismos y generar planes de accion segun los resultados.

Se determind los beneficios y costos de implementacion de las propuestas y esto se
paso unir con los estados financieros de la empresa, a partir de alli se analiz6 la rentabilidad
de la empresa en un periodo siendo 2021 y como seria con la implementacion de las
propuestas realizadas, para poder observar en que indicadores mejoro, se utilizd los
indicadores financieros que mas utiliza la empresa para determinar su rentabilidad y los datos
se obtuvieron gracias al balance general y estados de pérdidas y ganancias del 2021.
Finalmente, con los resultados de la comparativa se pudo determinar que mejoras tuvo la
rentabilidad gracias a la gestion de calidad, se obtuvo un aumento de un 28.80%
promediando los indicadores utilizados, aceptando la primera hipotesis que se planteé que
mejoraba la rentabilidad, pero aqui se tiene que aclarar que las mejoras vinieron gracias al
aumento de la ventas previsto que resulto al hacer las propuestas de mejora y estas se hallaron
gracias al seguir el proceso de seguimiento y control de los problemas en la empresa, esto

incidié en un aumento en sus indicadores de rentabilidad.
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ANEXO 01. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
Contex_to d_ella Entendimiento de la Organizacion
Organizacion
. Compromiso
Liderazgo Autoridad
Obijetivos
La gestion de calidad tiene como Planificacion Acciones
principal objetivo cumplir y exceder La gestion de calidad es la Control
los requisitos y expectativas del capacidad de una empresa de
cliente, mediante lideres que puedan poder gestionar y transformar Recursos
Gestion de crear las condiciones para lograr los | todas los rasgos de la empresa en Soporte Comunicac!én
Calidad objetivos en calidad, con lo que concierne a calidad, Competencia
colaboradores competentes capaces | lograndolo con el compromiso de -
de crear y brindar valor, y toda la empresa; todo esto con la ., Disefio y Desarrollo
concentrandose en la mejora finalidad de satisfacer al cliente Operacion Control _d,e los Pracesos
continua de la empresa. (1SO, 2015) Produccion
Evaluacion del Seguimiento
Desempefio Auditorias Internas
Mejora Ger)eralidadgs
Mejora Continua
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ANEXO 02.Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
Rentabilidad ROA
Econdmica EVA

Se entiende como la capacidad de
un negocio para generar beneficios
mediante un conjunto de inversiones

La rentabilidad es como la ROE

hechas. Su medicion tiene - Rentabilidad
N empresa logra generar utilidad . . ia Fi i
relevancia cuando se compara con P grag . Financiera Gra,d_o de _Indep_endenua Financiera
N~ mediante el uso de sus activos e Politica Financiera
los indicadores que se usan para . . .
. . inversiones, obteniendo un
Rentabilidad obtenerlo siendo estos recursos crecimiento en la empresa. Esta
econémicos y los recursos . . g '
financieros. es [))/or ello que para define la situacion actual de la Tasas de Intereses
analizar se dében tener en cuenta la empresa economica y Riesgo Economicos Crecimento del PBI Fen
; i Variabilidad del rendimiento
. . . financieramente
rentabilidad financiera y la econémico
economica. (Lizcano & Castelld,
2004) Ahorro Bruto

Riesgos Financieros | Obligaciones Financieras
Endeudamiento a corto y largo plazo
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ANEXO 03. Matriz de Consistencia

en las Microy

PROBLEMA MARCO HIPOTESIS c
GENERAL OBJETIVO GENERAL TEORICO GENERAL VARIABLES METODOLOGIA
ANTECEDENTES: VARIABLE 1 3
A nivel Gestién de TIPO DE INVESTIGACION:
internacional: Calidad Descriptiva
Como | Ferron, V (2010) en | | 3 aplicacion | DIMENSIONES: | NIVEL DE INVESTIGACION:
ées(iiméﬁ di fil:u'g\ézsﬁ'gzlci'g:d de la Gestion | Contexto de la Propositiva N
Calidad . . . ) algo mas: el efect)c: de (-:a“d?d Organizacion ME TODO: Propositiva S
meiora | Determinar la gestion de calidad y cémo unto de | mejoraria Liderazgo DISENO_ DE INVESTIGACION:
jora la Y . - conjunto de la i o PPN No experimental- Transversal
Rentabilidad | SY aphcamqn mejora la rer_ltabllldad de la gestion de la calidad significativam | Planificacion perim
en la empresa empresa Distribuidora Winesyosa en el | y medioambiental en ente la Soporte POBLACION' Y MUESTRA
Distribuidora 2021. la rentabilidad de la rentabilidad | Operacién P(_)blgmc_)n: 8 tra_bajadores de
WINESYOSA empresa” de la empresa | Evaluacion de Distribuidora Winesyosa S.AC.
o el 20217 A nivel nacional: Distribuidora | Desempefio Muestra: 8 trabajadores de
' Serrano, C (2017) Winesyosa | Mejora Distribuidora Winesyosa S.A.C.
en la tesis: “La VARIABLE 2 TECNICAS E INSTRUMENTOS
Gestion de Calidad Rentabilidad Revision de Norma 1SO 9001:2015

Revision Documentaria
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Distribuidora Winesyosa.
« Diseflar una propuesta de mejora en la
gestion de calidad de la empresa
Distribuidora Winesyosa
eDeterminar las mejoras en la
rentabilidad de la empresa Distribuidora
Winesyosa debido a la aplicacion de
mejoras en la gestion de la calidad

Crucharga, M
(2017) en su tesis
"Implementacion de
un Sistema de
Gestion de Calidad
para mejorar la
Satisfaccion de los
Clientes de la
empresa P&M
Support — Trujillo,
2016"

Econdmico Riesgo
Financiero

Pequefias Empresa_s DIMENSIONES: TECNICAS DE
del Sector COFT]erCIO, Rentabilidad PROCESAMIENTO DE DATOS
Obietivos especificos: Rubro Ferreterias en Econdémica Gréficos y Estadisticos
e S .o | el Distrito de Rentabilidad Indicadores
« Realizar un diagnostico de la aplicacion | ;.1 2015 \ | _
de la gestién de calidad de la empresa | A nivel local: Financiera Riesgo

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente

Pag. 96




N

UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad de la empresa Distribuidora Winesyosa, Truijillo 2021”
PRIVADA DEL NORTE ANEXO 04.Cronograma de Actividades
N° NOMBRE DE LA
ACTIVIDAD
Elaboracién de la
1 .
metodologia
2 Elaboracion  de  los
resultados
Elaboracién de la
3 o
discusion y resultados
4 | Presentacion de la tesis
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ANEXO 05. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Matriz de Validacion de Instrumento

Titulo de Investigacion:

""Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad de la empresa Distribuidora Winesyosa, Trujillo 2021""

Tipo de Instrumento:

Cuestionario:

Guia de Entrevistas: Guia de

X

Observacion:

Ficha de Analisis Documental:

Otro Instrumento:

Mediante la Matriz de Evaluacién de Instrumentos tiene la facultad de evaluar cada pregunta colocando "X" en la Casilla de SI o NO. Ademas se le pide
responder las observaciones o recomendaciones que tenga por cada item

Criterios de Evaluacion

Relacion
Variable Dimen Indicador ftems eintre el elr?f:20|01| er?)lilriuogl Observaciones y
sién temy | € < Recomendaciones
la Item y la| Item y el
Variable | Dimension | Indicador
Si [NO|SI |NO [SI |NO
. Se determinan las cuestiones externas e internas que
0 Comprension | son pertinentes para el propésito y direccion X X X
@) de la estratégica de la organizacion.
M O | 28 | organizacién y | Se realiza el seguimiento y Ia revision de |
> X rganizacién y | Se realiza el seguimiento y la revision de la
(il) > H G; su Contexto | informacion sobre estas cuestiones externas e X X X
- | x=z internas.
@) 5 5‘ N Comprension | Se ha determinado las partes interesadas y los
= o (j% de las requisitos de estas partes interesadas para el sistema | X X X
> M S | Necesidadesy | de gestion de Calidad.
O o > < Expectativas | Se realiza el seguimiento y la revision de la
I de las Partes infor_macién sobre estas partes interesadas y sus X X X
Interesadas | requisitos.
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del Alcance
del Sistema de
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El alcance del SGC, se ha determinado segun:
Procesos operativos, productos y servicios,
instalaciones fisicas, ubicacion geografica

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en
cuenta los problemas externos e internos, las partes
interesadas y sus productos y servicios?

Se tiene disponible y documentado el alcance del
Sistema de Gestion.

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos
(exclusiones) que no son aplicables para el Sistema
de Gestion?

Sistema de
Gestion de la
Calidad y sus

Procesos

Se tienen identificados los procesos necesarios para
el sistema de gestién de la organizacion

Se tienen establecidos los criterios para la gestion
de los procesos teniendo en cuenta las
responsabilidades, procedimientos, medidas de
control e indicadores de desempefio necesarios que
permitan la efectiva operacion y control de los
mismos.

Se mantiene y conserva informacion documentada
gue permita apoyar la operacidn de estos procesos.

097Zvyd3adl

Liderazgoy
Compromiso
Gerencial

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta
direccion para la eficacia del SGC.

La gerencia garantiza que los requisitos de los
clientes de determinan y se cumplen.

Se determinan y consideran los riesgos y
oportunidades que puedan afectar a la conformidad
de los productos y servicios y a la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente.
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La politica de calidad con la que cuenta
actualmente la organizacion esta acorde con los

Politica propdsitos establecidos.
Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha
comunicado dentro de la organizacion.
Roles, Se han establecido y comunicado las
Responsabilida | responsabilidades y autoridades para los roles
desy pertinentes en toda la organizacion.
Autoridades en | Se realiza el seguimiento y la revision de la
la informacion sobre estas partes interesadas y sus

Organizacién

requisitos.

Acciones para
Abordar
Riesgos y

Oportunidades

Se han establecido los riesgos y oportunidades que
deben ser abordados para asegurar que el SGC
logre los resultados

esperados.

La organizacion ha previsto las acciones necesarias
para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha
integrado en los procesos del sistema.

NOIOVOIIHINV1d

Obijetivos de la
Calidad y
Planificacion
para Lograrlos

Que acciones se han planificado para el logro de los
objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion?

Se mantiene informacién documentada sobre estos
objetivos

Planificacion
de los Cambios

Existe un proceso definido para determinar la
necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su
implementacion?

OAOdV

Recurso

La organizacion ha determinado y proporcionado
los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua
del SGC
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En caso de que el monitoreo o medicion se utilice
para pruebas de conformidad de productos y
servicios a los requisitos especificados, ¢se han X X X
determinado los recursos necesarios para garantizar
un seguimiento valido y fiable, asi como la
medicion de los resultados?

Dispone de métodos eficaces para garantizar la
trazabilidad durante el proceso operacional.

Ha determinado la organizacion los conocimientos
necesarios para el funcionamiento de sus procesos y
el logro de la conformidad de los productos y X X X
servicios y, ha implementado un proceso de
experiencias adquiridas.

La organizacion se ha asegurado de que las
personas que puedan afectar al rendimiento del
SGC son competentes en cuestion de una adecuada
educacion, formacion y experiencia, ha adoptado
las medidas necesarias para asegurar que puedan
adquirir la competencia necesaria

Existe una metodologia definida para la evaluacién
de la eficacia de las acciones formativas X X X
emprendidas.

Se tiene definido un procedimiento para las
Comunicacion | comunicaciones internas y externas del SIG dentro | X X X
de la organizacion.

Se ha establecido la informacion documentada
requerida por la norma y necesaria para la X X X
Informacién | implementacién y funcionamiento eficaces del

Documentada | SGC.
Existe una metodologia documentada adecuada
para la revision y actualizacion de documentos.

Competencia

Toma de
Conciencia
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Se tiene un procedimiento para el control de la X X X
informacién documentada requerida por el SGC.

Se planifican, implementan y controlan los procesos
necesarios para cumplir los requisitos para la X X X
provision de servicios.

La salida de esta planificacion es adecuada para las
operaciones de la organizacion.

Planificacion y
Control
Operacional

Se asegura que los procesos contratados
externamente estén controlados.

Se revisan las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier | X X X
efecto adverso.

La comunicacion con los clientes incluye X X X
informacién relativa a los productos y servicios.

Se obtiene la retroalimentacion de los clientes
relativa a los productos y servicios, incluyendo las X X X
guejas.
Se establecen los requisitos especificos para las X X X
Requisitos acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

para los Se determinan los requisitos legales y
Productos y reglamentarios para los productos y servicios que se X X X
Servicios ofrecen y aquellos considerados necesarios para la
organizacion.
La organizacion se asegura que tiene la capacidad
de cumplir los requisitos de los productos y X X X
servicios ofrecidos.
La organizacion revisa los requisitos del cliente
antes de comprometerse a suministrar productosy | X X X
servicios a este.

NOIOVH3dO
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Se confirma los requisitos del cliente antes de la

aceptacion por parte de estos, cuando no se ha X X X
proporcionado informacién documentada al

respecto.

Se asegura que se resuelvan las diferencias

existentes entre los requisitos del contrato o pedido | X X X

y los expresados previamente.
Se conserva la informacién documentada, sobre

; . _ X X X
cualquier requisito nuevo para los servicios.
Las personas son conscientes de los cambios en los
requisitos de los productos y servicios, se modifica X X X
la informacién documentada pertinente a estos
cambios.

Se establece, implementa y mantiene un proceso de
disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar | X X X
la posterior provision de los servicios.

La organizacion determina todas las etapas y
controles necesarios para el disefio y desarrollo de X X X
productos y servicios.

Al determinar los requisitos esenciales para los

Diseno y tipos especificos de productos y servicios a
Desarrollo de | desarrollar, se consideran los requisitos funcionales | X X X
los Productos y | y de desempefio, los requisitos legales y
Servicios reglamentarios.

Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo

gue son contradictorias. X X X
Se conserva informacion documentada sobre las

o X X X
entradas del disefio y desarrollo.
Se aplican los controles al proceso de disefio y X X X

desarrollo, se definen los resultados a lograr.
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Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad
de los resultados del disefio y desarrollo para X X X
cumplir los requisitos.

Se realizan actividades de verificacion para
asegurar que las salidas del disefio y desarrollo X X X
cumplen los requisitos de las entradas.

Se aplican controles al proceso de disefio y
desarrollo para asegurar que: se toma cualquier
accion necesaria sobre los problemas determinados | X X X
durante las revisiones, o las actividades de
verificacion y validacion

Se conserva informacion documentada sobre las
acciones tomadas.

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
cumplen los requisitos de las entradas

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
son adecuadas para los procesos posteriores parala | X X X
provision de productos y servicios

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
incluyen o hacen referencia a los requisitos de X X X
seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a
los criterios de aceptacion

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
especifican las caracteristicas de los productos y X X X
servicios, que son esenciales para su proposito
previsto y su provision segura y correcta.

Se conserva informacion documentada sobre las
salidas del disefio y desarrollo.

Se identifican, revisan y controlan los cambios
hechos durante el disefio y desarrollo de los X X X
productos y servicios
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Se conserva la informacion documentada sobre los
cambios del disefio y desarrollo, los resultados de

las revisiones, la autorizacion de los cambios, las X X X
acciones tomadas para prevenir los impactos

adversos.

La organizacion asegura que los procesos,

productos y servicios suministrados externamente X X X

son conforme a los requisitos.

Se determina los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente.

Se determina y aplica criterios para la evaluacion,
seleccion, seguimiento del desempefio y la X X X
reevaluacion de los proveedores externos.

Se conserva informacion documentada de estas

Control de los | actividades X X X
Procesos La organizacion se asegura que los procesos,
Productos’y productos y servicios suministrados externamente
Servicios no afectan de manera adversa a la capacidad de la X X X
Suministrad organizacion de entregar productos y servicios,
uMInIStrados | conformes de manera coherente a sus clientes.
Externamente

Se definen los controles a aplicar a un proveedor X X X
externo y las salidas resultantes.

Considera el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente

en la capacidad de la organizacion de cumplir los X X X
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables.

Se asegura que los procesos suministrados

externamente permanecen dentro del control de su X X X

sistema de gestion de la calidad.
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Se determina la verificacion o actividades
necesarias para asegurar que los procesos, X X X
productos y servicios cumplen con los requisitos.
La organizacion comunica a los proveedores

externos sus requisitos para los procesos, productos | X X X
Yy Servicios.

Se comunica la aprobacién de productos y

servicios, métodos, procesos y equipos, la X X X
liberacion de productos y servicios.

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier X X X

calificacion requerida de las personas.

Se comunica las interacciones del proveedor X X X
externo con la organizacion.

Se comunica el control y seguimiento del
desempefio del proveedor externo aplicado por la X X X
organizacion.

Se implementa la produccién y provision del
servicio bajo condiciones controladas.

Dispone de informacion documentada que defina
las caracteristicas de los productos a producir, X X X
servicios a prestar, o las actividades a desempefar.

Producciony | Dispone de informacion documentada que defina X X X
Provision del | los resultados a alcanzar.

Servicio Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de
- - X X X
seguimiento y medicién adecuados

Se controla la implementacion de actividades de X X X
seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

Se controla el uso de la infraestructura y el entorno
adecuado para la operacion de los procesos.
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Se controla la designacion de personas

competentes. X X X
Se controla la validacion y revalidacion periddica
de la capacidad para alcanzar los resultados X X X
planificados.
Se controla la implementacion de acciones para X X X
prevenir los errores humanos.
Se controla la implementacion de actividades de

. - . X X X
liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

La organizacion utiliza medios apropiados para X X X
identificar las salidas de los productos y servicios.

Identifica el estado de las salidas con respecto a los

- X X X

requisitos.
Se conserva informacion documentada para X X X

permitir la trazabilidad.

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o
proveedores externos mientras esta bajo el control X X X
de la organizacion o siendo utilizada por la misma.

Se ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la
propiedad de los clientes o de los proveedores X X X
externos suministrada para su utilizacién o
incorporacién en los productos y servicios.

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando
su propiedad se pierda, deteriora o de algln otro
modo se considere inadecuada para el uso y se X X X
conserva la informacion documentada sobre lo
ocurrido.

La organizacion preserva las salidas en la
produccion y prestacion del servicio, en la medida
necesaria para asegurar la conformidad con los
requisitos.
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Se cumplen los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con los X X X
productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades

posteriores a la entrega la organizacion considero X X X
los requisitos legales y reglamentarios.
Se consideran las consecuencias potenciales no

P X X X

deseadas asociadas a sus productos y servicios.

Se considera la naturaleza, el uso y la vida dtil

prevista de sus productos y servicios. X X X
Considera los requisitos del cliente. X X X
Considera la retroalimentacion del cliente. X X X

La organizacion revisa y controla los cambios en la
produccion o la prestacion del servicio para X X X
asegurar la conformidad con los requisitos.

Se conserva informacion documentada que describa
la revision de los cambios, las personas que X X
autorizan o cualquier

accion que surja de la revision.

La organizacion implementa las disposiciones
planificadas para verificar que se cumplen los X X X
requisitos de los productos y servicios.

Liberacion de | Se conserva la informacion documentada sobre la

los Productos y | liberacion de los productos y servicios. X X X
Servicios Existe evidencia de la conformidad con los criterios X X X

de aceptacion.
Existe trazabilidad a las personas que autorizan la X X X

liberacion.
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La organizacion se asegura que las salidas no
conformes con sus requisitos se identifican y se X X X
controlan para prevenir su uso o entrega.

La organizacion toma las acciones adecuadas de
acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su
efecto sobre la conformidad de los productos y

servicios.
Control de las Se verifical P -
Salidas No e verifica la conformidad con los requisitos X X N

cuando se corrigen las salidas no conformes.

Conformes

La organizacion trata las salidas no conformes de
una 0 mas maneras

La organizacion conserva informacion
documentada que describa la no conformidad, las
acciones tomadas, las concesiones obtenidas e X X X
identifique la autoridad que decide la accion con
respecto a la no conformidad.

La organizacion determina que necesita
seguimiento y medicion.

Determina los métodos de seguimiento, medicién,
analisis y evaluacion para asegurar resultados X X X
validos.

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y
la medicion.

Determina cuando analizar y evaluar los resultados
del seguimiento y medicion.

Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

Conserva informacién documentada como
evidencia de los resultados.

Seguimiento,
Medicion,
Analisis y
Evaluacién

X
X
X

ON3dINFS3A

~

13ANOIDVNTIVAL

X | X| X
X | X| X
X | X| X
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La organizacion realiza seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se X X X
cumplen sus necesidades y expectativas.

Determina los métodos para obtener, realizar el X X X
seguimiento y revisar la informacion.

La organizacion analiza y evalGa los datos y la
informacién que surgen del seguimiento y la X X X
medicion.

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a
intervalos planificados.

Las auditorias proporcionan informacion sobre el
SGC conforme con los requisitos propios de la X X X
organizacion y los requisitos de la NTC ISO
9001:2015.

La organizacion planifica, establece, implementa y
mantiene uno o varios programas de auditoria.

Define los criterios de auditoria y el alcance para
Auditoria cada una.

Interna Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias
para asegurar la objetividad y la imparcialidad del X X X
proceso.

Asegura que los resultados de las auditorias se
informan a la direccion.

Realiza las correcciones y toma las acciones
correctivas adecuadas.

Conserva informacion documentada como
evidencia de la implementacion del programa de X X X
auditoria y los resultados.
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La alta direccion revisa el SGC a intervalos
planificados, para asegurar su conveniencia, X X X
adecuacion, eficacia y alineacion continua con la
estrategia de la organizacion.
La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision
incluyendo consideraciones sobre el estado de las X X X
acciones de las revisiones previas.
Considera los cambios en las cuestiones externas e X X X
internas que sean pertinentes al SGC.
Considera la informacidn sobre el desempefio y la X X X
eficiencia del SGC.
Revisi6n por la Considera los resultados de las auditorias. X X X
Direccion Considera el desempefio de los proveedores X X X
externos.
Considera la adecuacion de los recursos. X X X
Considera la eficiencia de las acciones tomadas X X X
para abordar los riesgos y las oportunidades.
Se considera las oportunidades de mejora. X X X
Las salidas de la revision incluyen decisiones y X X X
acciones relacionadas con oportunidades de mejora.
Incluyen cualquier necesidad de cambio enel SGC. | X X X
Incluye las necesidades de recursos. X X X
Se conserva informacion documentada como X X X
evidencia de los resultados de las revisiones.
o La organizacion ha determinado y seleccionado las
Z 0 . oportunidades de mejora e implementado las
m 5 Generalidades acciones necesarias para cumplir con los requisitos X X X
% > del cliente y mejorar su satisfaccion.
> 3C> No La organizacion reacciona ante la no conformidad, X X X
Conformidad y | toma acciones para controlarla y corregirla.
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Accion
Correctiva

Evalua la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad.

Implementa cualquier accion necesaria, ante una no
conformidad.

Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva
tomada.

Actualiza los riesgos y oportunidades de ser
necesario.

Hace cambios al SGC si fuera necesario.

Las acciones correctivas son apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

X | X| X | X | X | X

X | X X | X | X | X

X | X X | X | X | X

Se conserva informacién documentada como
evidencia de la naturaleza de las no conformidades,
cualquier accion tomada y los resultados de la
accion correctiva.

X

X

X

Mejora
Continua

La organizacion mejora continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

Considera los resultados del anélisis y evaluacién,
las salidas de la revision por la direccion, para
determinar si hay necesidades u oportunidades de
mejora.

Nombre: Arlene Aracely Mufioz Zavaleta

DNI: 70408363

Especialidad y Grado: Ing. Industrial, especialista en Sistemas Integrado de Gestion 1SO 9001, 14001 y 45001.

Arlene Mufioz Zavaleta
CIP: 181823
Firma del Experto




ANEXO 06 .DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

ANTES DE LAS PROPUESTAS

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece,

se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B.
cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene;

Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se

establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacién del

sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se
mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES
A-V H N/S
A B D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 10 5 0
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propoésito 5
y direccién estratégica de la organizacion.
5 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacién sobre estas cuestiones
externas e internas.
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas 0
para el sistema de gestion de Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas 0
Y SuUS requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5 El alcance del SGC, se ha determinado segun: 0
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacién geogréfica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e 0
internos, las partes interesadas y sus productos y servicios?
7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 0
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables 0
para el Sistema de Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
organizacion
Se tienen establecidos los criterios para la gestién de los procesos teniendo en cuenta
10 | las responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de 0
desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion
de estos procesos.
SUBTOTAL 0 5 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 13%
5. LIDERAZGO A B D
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 | Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC. 5
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2 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 5
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la
3 | conformidad de los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion 3
del cliente.
5.2 POLITICA
4 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con 3
los propositos establecidos.
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la 3
organizacion.
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles 5
pertinentes en toda la organizacion.
SUBTOTAL 0 15 9
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 40%
6. PLANIFICACION A B C
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para
1 | asegurar que el SGC logre los resultados 3
esperados.
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y 3
oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, 3
programas de gestion?
4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos 3
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC vy la 3
gestién de su implementacion?
SUBTOTAL 0 0 | 15
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 30%
7. APOYO
7.1 RECURSOS ALBC
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
1 | establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos
los requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura)
En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad de
5 productos y servicios a los requisitos especificados, ¢,se han determinado los recursos 3
necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la medicioén de los
resultados?
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso 3
operacional.
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Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento
4 | de sus procesos y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha 5
implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al
5 rendimiento del SGC son competentes en cuestion de una adecuada educacién, 5
formacién y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que
puedan adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones 3
formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
7 Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del
SIG dentro de la organizacion.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
8 Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma y necesaria
para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.
9 Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de 3
documentos.
10 Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por
el SGC.
SUBTOTAL 0 10 | 12
Valor Estructura: % Obtenido 22%
8. OPERACION A B C
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los 5
requisitos para la provisiéon de servicios.
2 | La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacién. 5
3 | Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 10
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para 3
mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
5 La comunicacién con los clientes incluye informacién relativa a los productos y 10
servicios.
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, 3
incluyendo las quejas.
7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando 3
sea pertinente.
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios 5
gue se ofrecen y aquellos considerados necesarios para la organizacion.
9 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los 10
productos y servicios ofrecidos.
10 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar 10
productos y servicios a este.
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11 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando 10
no se ha proporcionado informacién documentada al respecto.

12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato 10
o pedido y los expresados previamente.

13 Se conserva la informacién documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los 5
servicios.

14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y 5
servicios, se modifica la informaciéon documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea 5
adecuado para asegurar la posterior provision de los servicios.

16 | La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y 5
desarrollo de productos y servicios.
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y

17 | servicios a desarrollar, se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los 5
requisitos legales y reglamentarios.

18 | Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias. 5

19 Se conserva informacién documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo. 5
Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a

20 | lograr. S

21 Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y 5
desarrollo para cumplir los requisitos.

29 Se realizan actividades de verificacién para asegurar que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma

23 | cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las
revisiones, o las actividades de verificacion y validacién
Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.

24 5
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las

25 | entradas 5
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos

26 posteriores para la provisién de productos y servicios 5
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los

27 | requisitos de seguimiento y mediciéon, cuando sea apropiado, y a los criterios de
aceptacion
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de

28 | los productos y servicios, que son esenciales para su prop0sito previsto y su provision 5
segura y correcta.

- Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. .
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo

30 | de los productos y servicios
Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo,

31 | los resultados de las revisiones, la autorizacion de los cambios, las acciones tomadas
para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

Cribilleros Nacarino Sergio Vicente Péag. 116




y

|

4 UNIVERSIDAD “Gestion de Calidad y su mejora en la Rentabilidad
PRIVADA DEL NORTE de la empresa Distribuidora Winesyosa, Trujillo 2021”
32 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados 10
externamente son conforme a los requisitos.
33 Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios 5
suministrados externamente.
34 Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del 5
desempenfio y la reevaluacién de los proveedores externos.
35 | se conserva informacién documentada de estas actividades 10
La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados
36 | externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacién de 5
entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes. 5
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados
38 | externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del cliente y 5
los legales y reglamentarios aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del
39 | control de su sistema de gestion de la calidad. 5
40 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, 10
productos y servicios cumplen con los requisitos.
a1 La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los 10
procesos, productos y servicios.
42 Se comunica la aprobacién de productos servicios, métodos, procesos y equipos, la 10
liberacién de productos y servicios.
43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las 10
personas.
44 | Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion. 10
45 Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado 5
por la organizacion.
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
46 Se implementa la produccién y provision del servicio bajo condiciones controladas. 10
Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a
47 producir, servicios a prestar, o las actividades a desempefar. 10
48 Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar. .
49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion 5
adecuados
50 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas.
51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los 5
procesos.
59 Se controla la designacion de personas competentes. 5
53 Se controla la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados.
54 Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos.
55 Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la 5
entrega.
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56 La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos 5
y servicios.
57 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 10

58 | Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras

59 : A . . . 10
esta bajo el control de la organizacion o siendo utilizada por la misma.
Se ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los

60 | proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacion en los productos 5
Y Servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o

61 | de algun otro modo se considere inadecuada para el uso y se conserva la informacién 5
documentada sobre lo ocurrido.

62 La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la 10
medida necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.

63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas 10
con los productos y servicios.

64 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacién 10
considero los requisitos legales y reglamentarios.
Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos

65 | y servicios.

66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida Gtil prevista de sus productos y servicios. 5

67 Considera los requisitos del cliente. 10

68 Considera la retroalimentacion del cliente.

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacion del

69 2 . n
servicio para asegurar la conformidad con los requisitos.

Se conserva informaciéon documentada que describa la revisidn de los cambios, las
70 | personas que autorizan o cualquier 5
accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se

71 . > 5
cumplen los requisitos de los productos y servicios.

72 Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y 5
servicios.

73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5

74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion. 5

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se

75 | . 7 ¢
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.

La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no

76 conformidad y su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
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77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no 5
conformes.
78 | La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras 3
La organizacion conserva informacion documentada que describa la no conformidad,
79 | las acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide 5
la accion con respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL 210 | 205 | 51
Valor Estructura: % Obtenido 59%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO A B C
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION
1 | La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion. 3
5 Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion para asegurar 3
resultados validos.
3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién. 3
4 | Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 3
5 | Evalta el desempenio y la eficacia del SGC. 5
6 | Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados. 5
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en 3
gque se cumplen sus necesidades y expectativas.
8 | Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 3
9 La organizacion analiza y evalla los datos y la informacién que surgen del seguimiento 3
y la medicién.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 | La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.
11 Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos
propios de la organizacion y los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas
de auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la
imparcialidad del proceso.
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccién.
16 | Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.
17 Conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del
programa de auditoria y los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
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La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su
18 | conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continua con la estrategia de la 0
organizacion.
19 La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre 0
el estado de las acciones de las revisiones previas.
20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al 0
SGC.
21 | Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. 0
22 | Considera los resultados de las auditorias. 0
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 0
24 | Considera la adecuacién de los recursos. 0
o5 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las 0
oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 0
27 Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con 0
oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.
29 | Incluye las necesidades de recursos. 0
30 Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las 0
revisiones.
SUBTOTAL 0 10 (21| O
Valor Estructura: % Obtenido 10%
10. MEJORA A B C D
10.1 GENERALIDADES
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e
1 | implementado las acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y 3
mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
> La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y 5
corregirla.
3 | Evallta la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 3
5 | Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada.
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 3
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades 3
encontradas.
9 Se conserva informacidon documentada como evidencia de la naturaleza de las no 5
conformidades, cualquier accién tomada y los resultados de la accién correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del 3
SGC.
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Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la
11 ! - ) . X i ) 3
direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 0 15 21| O
Valor Estructura: % Obtenido 33%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO ACCIONES POR REALIZAR
1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 13% IMPLEMENTAR
2. LIDERAZGO 40% IMPLEMENTAR
3. PLANIFICACION 30% IMPLEMENTAR
4. APOYO 22% IMPLEMENTAR
5. OPERACION 59% MEJORAR
6. EVALUACION DEL DESEMPENO 10% IMPLEMENTAR
7. MEJORA 33% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 30%

Calificacion global en la Gestion de
Calidad

Nombre: Arlene Aracely Mufioz Zavaleta

DNI: 70408363
Especialidad y Grado: Ing. Industrial, especialista en Sistemas Integrado de Gestion 1ISO 9001, 14001 y 45001.

Arlene Mufioz Zavaleta
CIP: 181823
Firma del Experto
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ANEXO 07. BALANCE GENERAL Y ESTADOS DE RESULTADOS 2019

QP SUNAT
REPORTE

FORMULARIO 710 RENTA ANUAL 2019
TERCERA CATEGORIA E ITF

Estados Financieros

Balance General

Balance General
(Valor Histérico al 31 de dic. 2019)
ACTIVO PASIVO

oap y bancos 356 18355 Bobregiros bancaros 401
Jrw valor razonable ¥ dsp para la via 3680 Trib y aport sist pens y salud p pogar a0z 25147
A5 DOC CODERT COMBCRIOS - 1rc 361 515048 Remuneracionss y patdp por pagar 403 4679
s por Cobrsr comercaios - siag 362 Clas por pagsr comerciales - 1ecenos ant 281207
Ctars poe cob per, soc, soc, dr y g 363 Clees por pager comerciales relac 405
otas por cobrar deversas - lerceros 364 Clars por pagar nooion, deeclones y ger 400
A5 pOr CObOBr Grversas - reaconados 365 CHES PO PAGE BWErsas - Tenceos 407
Berv y olros conlratadas por anbepado 3686 Clars por pager dversas - relacon ades 408
Estimacion clas de cobranza dudoss 367 Cobgacones financeras am 977000
Morcaderias 368 782166 Pronsones 410
Productos lermnados 360 Pasivo difenco 411
[Eteroducion, desechos ¥ Separdcs 3 TOTAL PASIVO 412 1288033
Productos en proceso an
e — PATRIMONIO
Ervisess y embalajes 374 Capdal an 336500
Existoncias por reabir 375 Aooonas de inversion 415
Deasvalonzacdn de exstencss 376 Cagial adiconal positvo 416
ACivas 10 cles masntemdos pars la vis 377 Capial adiaonal negaino 417
Diros actvos camentes e Resittadas no madzados a8
hwersones mobilares 37 Excodenta de rovaluncion 419
MwerSiones nmobdaras (1) 380 Resarvas 420
Wctiv a0q &n arrendamsento finan {2) 381 Re<ultados acumsdos posdivas a2 263374
Inmuebles, maguinena y equpo 382 764302 Resudtados acumedados negalivas a2
Dapredaciin de 1.2 @ IME acumuadoes 383 122397 Litkdai o eprcicn 42 71559
jrtangibies 384 Pérdida def eproco a
etk e m TOTAL PATRIMONIO 425 6714
Daprec act tiol, smart y agota acum 380
Dasvaionzacon de scivo inmoviizado 387
Activa diferdo 388

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 420 1950406
Ktros actves No comentes 380
[TOTAL ACTIVO NETO 390 105456

Pagina| 3
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QP SUNAT
REPORTE
FORMULARIO 710 RENTA ANUAL 2019
TERCERA CATEGORIA E ITF

Estados Financieros

Estado de Resultados
Del 01/01 al 31/12 de2019

Ventas netas o ing. por servicios 461 1819100
Desc , rebajas y bonif. concedidas 462
Ventas netas 463 1819100
Costo de ventas AE4 1557245
Resultado bruto Utilxdad 466 261855
Resultado bruto Pérdida 467 0
Gastos de ventas 488 76248
Gastos de administracion 469 45697
Resultado de operacion utilidad 470 139910
Resultado de operacién pérdida a1 0
Gastos financieros 472 56478
Ingresos financleros gravados -
Otros ingresos gravados 475 6552
Otros ingresos no gravados 476
Enajen. de val. y bienes del act. F -
Costo enajen. de val. y bienes a.f. 478
Gastos diversos 480 5908
Resultado antes de part. - Utiidad 484 84076
Resultado antes de part. - Pérdida 485 0
Distribucion legal de |a renta 486
Resultado antes del imp - Utilidad 487 84076
Resultado antes del imp - Pérdida 489 0
Impuesto a la renta 480 12517
Resultado del ejercicio - Utlidad 492 71559
Resultado del ejercicio - Pérdida 403 0

Paginal 4
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ANEXO 08. BALANCE GENERAL Y ESTADOS DE RESULTADOS 2020

e’ SUNAT REPORTE DEFINITIVO
FORMULARIO 710 RENTA ANUAL 2020
TERCERA CATEGORIA - ITF
ESTADOS FINANCIEROS
Nimero de RUC: 20482689273 Razén Social :  DISTRIBUIDORA WINESYOSA S.A.C.
Periodo Tributario : 202013 Namero de Orden: 1000939679
Namero de F tario 0710 Fecha Presentacion: 25/03/2021

Estados Financieros

Caga y b Soboegiros bancanos

v vakor sxromatie y dsp. valor para la venta Trb, yapor mst pens. y saiud por pogar W7
CUG por OIS COMEIAakin - 16r ROMursacones y pamop por pagar M7
Cham ot CORvar commen il - Il CIan. por pegsr Commmtinl g - Mercertn 306847
Cras pov coteas per a0t s0c. o1 y gee Clas por pagar comeetinles - tedac 0
Cax. por cobear dversas - lerce s (s por pogar sooon, direciores ¥ ger 0
Chas. por CODOM ANV rSas - (RO L e e 0
Sery y otros conkeadon por arlciiudo Cras por pogsr draesas - ndaconadn o
Estimaco de clas. de coten2a dudosa Otdguoones fnancenos 143857
Nercaderias Provscnes 0
Productos iminades Pago diwilo 0
Sutproduckos, deshechon y desperdcos TOTAL PASIVO

Productos en proceso

Maleias (rimas

o o, ¥ tépue

Envases y smbalapes Captanl

Existencas por reche Accones de imvereon 0

DResdonRac i dn eeslencias

Capstal wd Gonadl postve

Ativos no s misedensckos por b via

Captal mboonal nogainey

Otros acsvos cormenes Resatiados no mafzados 0
rwersones motkaras Excedertes de evahpoon 0
Towwrnanwes i bebarsas (1) Fuberan 0

Addiv. acky. em Areedameento finan (2] Resbiadon scumitados posivos I4a3
Inmuebles, MagUnaras y equipos 58321 | Re g o)
Deprecacon de 1. 2 & INE acumutados Ul del epraoo 5652
Wlargties Pilrddcdi 0 g i 0}
Activos biclogeos

TOTAL PATRIMONIO T20085
Deprec act tacd, amort ¥ agoln acum
e e 100 G0 Wt ¥ K
Acivo diedo

TOTAL PATRIMONIO Y PASIVO 250367
Otros achvos No cormenles
TOTAL ACTIVO NETO
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$ SUNAT
REPORTE DEFINITIVO

FORMULARIO 710 RENTA ANUAL 2020
TERCERA CATEGORIA - ITF

Estado de Resultados
Ventas netas o Ing. por servicios 1027837
Desc. rebagas y bonif. concedidas 0
Ventas netas 1027637
Cosio de ventas (B20466)
Resultado bruto de utilidad 2077
Resultado bruto de pérdids o)
Gasto de ventas (65074)
Gasto de administracion 125674)
Resultado de operacion utilidad 106223
Resultado de operacion pérdida ]
Gastos financeros 196254)
Ingresos financieros gravados 0
Otros ingrescs gravados 6552
Otros ingresos no gravados 0
Enaj. de val. y bienes del act. F 0
Costo enajen. de val y bienes a. f, {0
Gastos diversos {5908
RE] del ejercicio positivo 0
Resultado antes de part. Utiidad 58619
Resultado antes de part. Pérdids 10)
Distribucién legal de la renta il
Resultado antes del imp, - Utilidad 9613
Resultado antes del imp. - Pérdida 10)
Impuesto a la renta (5561)
Resultado de ejercico - Ubldad M52
Resultado de ejercicio - Pérdida 1)
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ANEXO 09. BALANCE GENERAL Y ESTADOS DE RESULTADOS 2021

BALANCE GENERAL AL
31 DE DICIEMBRE DE 2021
ACTVO
ACTIVO CORRIENTE
CAIAY BANCOS 53,878.00
CUENTAS POR COBRAR COMERCIALES 795477.00
MERCADERIAS 996,707.00
OTRAS CTAS DEL ACTIVO 0.00
TOTAL ACTIVO CORRIENTE —1,846,062.00
ACTIVO NO CORRIENTE
INMUEBLE, MAQUINARIA Y EQUIPO (NETO) 617,511.00
TOTAL NO ACTIVO CORRIENTE 617,511.00
TOTAL ACTIVO S, 2,463573.00
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
TRIBUTOS POR PAGAR 28,467.00
CUENTAS POR COBRAR COMERCIALES 124,978.00
CUENTAS POR PAGAR 0.00
TOTAL PASIVO CORRINTE 153.445.00
PASIVO NO CORRIENTE
CUENTAS POR PAGAR A LARGO PLAZO 1,460,676.00
BENEFICIOS SOCIALES DE TRABAIADORES 675.00
TOTAL NO PASIVO CORRINTE 1,451,351.00
TOTAL PASIVO —1614,796.00
PATRIMONIO
CAPITAL 336,500.00
RESULTADOS ACUMULADOS 388,585.00
RESULTADOS DEL EJERCICIO 123,692.00
TOTAL PATRIMONIO
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO S/. 2,463,573.00

Trujillo, 31 de Dicemitve de 2021

_ ":{—-' e

30, MARLENY ARTEAGA RODBIGUEL
N' MAT, 02-3653
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ESTARO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
AL 31 DEDICIEMBRE DE 2021
S/
VENTAS 1,568,31150
COSTO DE VENTAS 1.313,92050
UTILIDAD BRUTA 254,391.00
GASTOS OPERATIVOS
GASTQS ADMINISTRATIVOS 29,185.00
GASTOS DE VENTAS 32,935.00
UTILIDAD DE OPERACION 192,270.00
OTRO INGRESOS Y EGRESOS
GASTOS FINANCIEROS 46,867.50
) CARGAS EXCEPCIONALES 5,217.00
(+) DESCUENTOS, REB.Y BONIF. 7.536.00 44,548.50
UTILIDAD_ANTES DE IMPUESTOS /. 147,721.50
IMPUESTO A LA RENTA 24,029.23
UTILIDAD NETA 123,692.27

Trujillo, 31 de Diciembre de 2071

> g
_Cepgt

(
/

CPC MAFLENY ARTEAGA RODRIGUET
N MAT, 02-3855
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ANEXO 10. MODELO DE ENTREVISTA A GERENTE GENERAL

MODELO DE ENTREVISTA A GERENTE GENERAL

Nombre:
Fecha:
Entrevistado:

Informacién de la Empresa

1.-Nombre completo de la empresa y breve resumen de la historia de la empresa
2.-Mision y Vision de la empresa

3.-Tipos de productos y/o servicios que se brindan

4.- ;Con que areas cuenta la empresa?

5.- ¢ Cantidad de trabajadores?

Procedimientos

6.- (Como distribuyen sus productos y cual es procedimiento que siguen?

7.- ¢Se realiza planes estratégicos? ¢Con que clientes trabajaran, cuanta mercaderia
piensan vender o distribuir?

8.- ¢Que tipo de controles realiza la empresa, a la hora de recibir y distribuir los
productos?

9.- ¢Como encuentran problemas y como los resuelven? Ejemplo
10.- ¢ La empresa se autoevalUa ante problemas que puedan haber?

11.- ¢Trabajan con indicadores para determinar su rentabilidad, produccion o
situaciones como productos defectuosos, clientes insatisfechos, quejas, etc.?

Cultura Empresarial

12.- ¢ Tienen algln tipo de manual para realizar sus labores o algun tipo de politica que
sigan?

13.- ;La empresa tiene reglas de atencion de vestimenta o de organizacion?

14.- ;Se documentan los procesos realizados? ¢ Ventas, envios, pedidos?

15.- ¢Actualmente que oportunidades de mejora cree que pueda tener la empresa?
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ANEXO N°11 MODELO DE ENTREVISTA SOBRE TRASLADO DE LA
MERCADERIA ENTRE TIENDAS

MODELO DE ENTREVISTA SOBRE TRASLADO DE LA
MERCADERIA ENTRE TIENDAS

Nombre:

Fecha:

Entrevistado:

1.- ¢Cuénto tiempo trabaja en la empresa?

2.- ¢ Los vehiculos dados por la empresa, que tiempo tienen?

3.- ¢Ha tenido problemas con este vehiculo?

4.- ;Cuantos traslados realiza al dia?

5.- ¢ Aproximadamente cuantos galones de gasolina utiliza al dia?
6.- ¢ Cuanto suele gastar por galon de gasolina?

7.- ¢ Cuanto tiempo te sueles demorar de ir de tienda a tienda?

8.- ¢ Cuél es el procedimiento para cargar la mercaderia y descargarla?
9.- (Ha tenido problemas al realizar estos procedimientos?

10.- ; Qué considera que necesita para mejorar las cosas en su trabajo?
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ANEXO 12. TABLA DE CLASIFICACION ABC

N° | PRODUCTO PRECIO COSTO STOCK Valor de Inventario
1 | ACEITE PRO HP SYN BLEND 5W30 1G S/ 160.00 S/ 109.90 576 | S/ 63,302.40
2 | ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W30 1/4 S/ 51.00 S/ 37.47 1448 | S/ 54,256.56
3 | ACEITE XLO HD FLEET 15W40 5G S/ 385.00 S/ 339.40 156 | S/ 52,946.40
4 | ACEITE PRO HP SYN BLEND10W40 1G S/ 160.00 S/ 109.90 478 | S/ 52,532.20
5 | ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W30 1G S/ 199.00 S/ 149.80 323 | S/ 48,385.40
6 | ACEITE XCEL SUPER DUTY 15W40 5G S/ 367.00 S/ 309.90 155 | S/ 48,034.50
7 | ACEITE PRO HP SYN BLEND 10W30 1L S/ 41.00 S/ 27.49 1642 | S/ 45,138.58
8 | ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W40 1G S/ 214.00 S/ 156.70 245 | S/ 38,391.50
9 | ACEITE XLO 5W40 FULL SYN 1G S/ 210.00 S/ 159.80 222 | S/ 35,475.60

10 | ACEITE PRO HP SYN BLEND 20W50 1G S/ 160.00 S/ 109.99 277 | S/ 30,467.23
11 | ACEITE PRO HP SYN BLEND 10W30 1G S/ 160.00 S/ 109.99 270 | S/ 29,697.30
12 | ACEITE XLO HD FLEET 15W40 1L S/ 30.00 S/ 23.49 1141 | S/ 26,802.09
13 | ACEITE PRO HP SYN BLEND 5W30 1L S/ 41.00 S/ 27.49 955 | S/ 26,252.95
ACEITE XLO ULTMT SYN BLEND 1G
14 | 15W40 S/ 165.00 S/ 114.90 201 | S/ 23,094.90
15 | ACEITE PRO HP SYN BLEND10W40 1L S/ 41.00 S/ 27.49 831 | S/ 22,844.19
16 | ACEITE IMPERIAL 20W50 1G S/ 115.00 S/ 81.96 259 | S/ 21,227.64
17 | ACEITE ELIXIR FULL SINT 5W40 1L S/ 55.00 S/ 39.19 507 | S/ 19,869.33
ACEITE XLO ULTMT SYN BLEND 5G
18 | 15W40 S/ 525.00 S/ 429.90 41 | s/ 17,625.90
19 | ACEITE XCEL 15W40 55G S/ 3,370.00 S/ 3,099.99 5|5/ 15,499.95
20 | ACEITE PRO HP SYN BLEND 20W50 1L S/ 41.00 S/ 27.49 506 | S/ 13,909.94
21 | ACEITE X-TREME 4T MAX 10W40 1L S/ 37.00 S/ 23.89 552 | S/ 13,187.28
22 | ACEITE IMPERIAL TURBO 10W30 1G S/ 125.00 S/  85.96 151 | S/ 12,979.96
23 | ACEITE XLO 5W40 FULL SYN 5G S/ 895.00 S/ 679.00 19| S/ 12,901.00
24 | ACEITE X-TREME 4T MAX 20W50 1L S/ 29.00 S/ 22.79 514 | S/ 11,714.06
25 | ACEITE ELIXIR FULL SINT 75W90 1L S/ 75.00 S/ 56.89 205 | S/ 11,662.45
26 | ACEITE XCEL MP HIGTH 80W90 5G S/ 410.00 S/ 359.90 31| S/ 11,156.90
27 | ACEITE XCEL 85W140 5G S/ 410.00 S/ 359.99 29| S/ 10,439.71
28 | ACEITE XLO HD FLEET 15W40 1G S/ 120.00 S/ 93.96 104 | S/ 9,771.84
29 | ACEITE LIMITED SLIP 80W90 1L S/ 48.00 S/ 33.99 266 | S/ 9,041.34
30 | MERCON V ATF SYN BLEND 1L S/  48.00 S/ 35.89 228 | S/ 8,182.92
31 | ACEITE IMPERIAL TURBO 10W30 1L S/ 31.00 S/ 2149 343 | S/ 7,371.07
32 | ACEITE XCEL SUPER TURBO 20W50 1G S/ 119.00 S/ 77.56 91 | S/ 7,057.96
33 | HYPOID GEAR MP LUBRI 85W140 1L S/ 37.00 S/ 24.99 256 | S/ 6,397.44
34 | HYPOID GEAR MP LUBRI 80W90 5G S/ 448.00 S/ 399.40 16 | S/ 6,390.40
35 | ACEITE HIDROLINA DX llI-H/M ATF 1L S/ 29.00 S/ 22.79 260 | S/ 5,925.40
ACEITE XLO ULTMT SYN BLEND 1L
36 | 15W40 S/ 42.00 S/ 28.74 200 | S/ 5,748.00
37 | PLFCO-553A-F S/ 87.54 S/ 66.38 84| S/ 5,575.92
38 | ACEITE XCEL 85W140 1L S/ 35.00 S/ 21.99 247 | S/ 5,431.53
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39 | ACEITE IMPERIAL 20W50 1L S/ 29.00 S/ 20.49 265 | S/ 5,429.85
40 | UNIVERSAL SYNTHETIC CVT 1L S/ 51.00 S/ 38.99 138 | S/ 5,380.62
41 | PLPC-101 S/ 67.92 S/ 55.83 92| S/ 5,136.36
42 | HYPOID GEAR MP LUBRI 75W90 1L S/ 50.00 S/ 36.69 134 | S/ 4,916.46
43 | HYPOID GEAR MP LUBRI 85W140 1G S/ 130.00 S/ 99.96 48 | S/ 4,798.08
44 | Purolator F55175 S/ 30.19 S/ 14.37 333 | S/ 4,785.21
45 | WB BLS-3007 S/ 18.72 S/ 8.18 584 | S/ 4,777.12
46 | ACEITE XCEL MP HIGTH 80W90 1L S/ 35.00 S/ 21.99 205 | S/ 4,507.95
47 | General Parts 90915-YZZB3 S/ 8.05 S/ 3.77 1016 | S/ 3,830.32
48 | HYPOID GEAR MP LUBRI 80W90 1L S/ 37.00 S/ 24.99 142 | S/ 3,548.58
49 | PL PER-28 S/ 30.19 S/ 14.01 251 | S/ 3,516.51
50 | ACEITE XCEL DX Ill-H/M ATF 1L S/ 28.00 S/ 20.99 158 | S/ 3,316.42
51 | PL FCO-521 S/ 49.81 S/ 30.00 110 | S/ 3,300.00
52 | PLPC-211 S/ 36.22 S/ 17.54 188 | S/ 3,297.52
53 | PLPC-42 S/ 24.15 S/ 12.29 265 | S/ 3,256.85
54 | HYPOID GEAR MP LUBRI 85W140 5G S/ 448.00 S/ 399.48 8|S/ 3,195.84
55 | Purolator FCO-525 S/ 52.83 S/ 37.02 86| S/ 3,183.72
56 | PL FCO-553 S/ 99.61 S/ 78.72 40| S/ 3,148.80
57 | PLPC-43-A S/ 72.45 S/ 54.12 54| S/ 2,922.48
58 | ACEITE XCEL SUPER TURBO 20W50 1L S/ 28.00 S/ 19.39 149 | S/ 2,889.11
59 | PL PER-4476 S/ 24.15 S/ 11.58 238 | S/ 2,756.04
60 | GP 23390-0L070 S/ 13.30 S/ 8.04 327 | S/ 2,629.08
61 | PLPER-1A S/ 25.66 S/ 1195 212 | S/ 2,533.40
62 | HYPOID GEAR MP LUBRI 80W90 1G S/ 125.00 S/ 99.96 25| S/ 2,499.00
63 | ACEITE XCEL 4T PLUS 20W50 1L S/ 28.00 S/ 21.99 113 | S/ 2,484.87
64 | PLFCO-194 S/  28.68 S/ 15.23 161 | S/ 2,452.03
65 | ACEITE SYNTHETIC BLEND 10W40 1G S/ 155.00 S/ 105.80 23| S/ 2,433.40
66 | ACEITE XCEL 15W40 1G S/ 116.00 S/ 89.96 23 | S/ 2,069.08
67 | PLPER-751 S/ 96.60 S/  82.69 25| S/ 2,067.25
68 | WB BPS-1332 S/ 24.45 S/ 1224 159 | S/ 1,946.32
69 | Willy Busch BLS-63 S/ 34.75 S/ 25.73 73 | S/ 1,878.29
70 | PL PER-4459 S/ 25.66 S/ 13.93 131 | S/ 1,824.83
71 | PLFCO-519 S/ 36.22 S/ 21.12 83| S/ 1,752.96
72 | WB BPS-68 S/ 21.88 S/ 11.57 151 | S/ 1,747.07
73 | WB BLS-3011 S/ 21.88 S/ 10.50 166 | S/ 1,743.00
74 | PL PER-5403 S/ 67.92 S/  44.96 35| S/ 1,573.60
75 | PLFCO-19 S/ 25.66 S/ 12.59 118 | S/ 1,485.62
76 | Willy Busch BLS-916 S/ 18.72 S/ 10.28 141 | S/ 1,449.48
77 | WB BLS-833N S/ 29.60 S/ 16.72 81| S/ 1,354.32
78 | TFCA FA-50100 S/ 50.31 S/  25.16 48 | S/ 1,207.68
79 | PLL34750 S/ 45.21 S/ 26.00 45 | S/ 1,170.00
80 | ACEITE XCEL MP HIGTH 80W90 1G S/ 125.00 S/ 93.88 12 | S/ 1,126.56
81 | General Parts 15600-41010 S/ 6.90 S/ 2.63 395 | S/ 1,038.85
82 | GP 15600-41010 S/ 6.90 S/ 2.63 395 | S/ 1,038.85
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83 | WB BLS-1A S/ 19.89 S/ 10.51 93| S/ 977.43
84 | GP 9041833 S/ 8.05 S/ 5.16 185 | S/ 954.60
85 | WB BLS-1446 S/ 32.18 S/ 18.00 53| S/ 954.00
86 | GP 28113-1G000 S/ 8.05 S/ 5.14 180 | S/ 925.20
87 | WB FCO-521 S/ 33.46 S/ 20.24 45 | S/ 910.80
88 | WB BPS-355 S/ 41.18 S/ 19.29 47 | S/ 906.63
89 | General Parts 90915-30001A S/ 5.95 S/ 3.00 285 | S/ 855.00
90 | GP 1109101xs16xb S/ 10.35 S/ 5.74 145 | S/ 832.30
91 | PLPER-54 S/ 33.20 S/ 18.31 45| S/ 823.95
92 | GP 28113-D3300 S/ 14.95 S/ 6.89 115 | S/ 792.35
93 | GP 28113-3s800 S/ 10.50 S/ 6.89 114 | S/ 785.46
94 | GP 1500A190 S/ 12.65 S/ 8.04 97 | S/ 779.88
95 | GP ME0O06066 S/ 6.30 S/ 2.86 268 | S/ 766.48
96 | WB BPS-571 S/ 43.29 S/ 28.30 25| S/ 707.50
97 | PLFCO-530-A S/ 30.19 S/ 14.26 49 | S/ 698.74
98 | WB BLS-54 S/ 25.74 S/ 13.89 50| S/ 694.50
99 | General Parts 16405-v5710 S/ 12.25 S/ 6.77 99 | S/ 670.23
100 | General Parts 9091510001 S/ 5.25 S/ 2.29 284 | S/ 650.36
101 | GP ME035829 S/ 7.70 S/ 4.59 138 | S/ 633.42
102 | GP BLS-604 S/ 9.20 S/ 5.16 121 | S/ 624.36
103 | GP 28113-3x000 S/ 10.35 S/ 6.89 90 | S/ 620.10
104 | GP 28113-2H000 S/ 10.35 S/ 6.31 9% | S/ 605.76
105 | GP 1500A687 S/ 9.20 S/ 5.16 117 | S/ 603.72
106 | PL PER-41B S/ 37.73 S/ 17.86 33| S/ 589.38
107 | GP 16546-4BA1B S/ 9.20 S/ 5.74 93 | S/ 533.82
108 | GP 16546-4BA1B S/ 9.20 S/ 5.74 93 | S/ 533.82
109 | WB BPS-796 S/ 28.31 S/ 18.31 27 | S/ 494.37
110 | GP 28113-2W100 S/ 9.80 S/ 5.51 89| S/ 490.39
111 | GP 28113-04000 S/ 8.62 S/ 4.46 108 | S/ 481.68
112 | GP 28113-37101 S/ 7.70 S/ 4.13 110 | S/ 454.30
113 | WB BLS-19N S/ 41.18 S/ 28.30 16 | S/ 452.80
114 | GP 16546-1HKOA S/ 9.20 S/ 4.59 94 | S/ 431.46
115 | GP MR968274 S/ 10.35 S/ 6.89 56 | S/ 385.84
116 | GPJ61-1189111 S/ 10.50 S/ 5.74 67 | S/ 384.58
117 | GP 13780-71L00 S/ 8.62 S/ 5.16 71| S/ 366.36
118 | GP 28113-F2000 S/ 8.75 S/ 4.82 66 | S/ 318.12
119 | WB LF-111 S/ 9.19 S/ 5.40 58 | S/ 313.20
120 | GP 8121123-sa01 S/ 9.20 S/ 5.16 59 | S/ 304.44
121 | WB BLS-506 S/ 45.04 S/ 27.40 11| s/ 301.40
122 | WB BLS-3005 S/ 25.74 S/ 11.57 26 | S/ 300.82
123 | GP 28113-0X00 S/ 9.20 S/ 4.59 65| S/ 298.35
124 | LYS LF-838 S/ 7.67 S/ 4.37 68 | S/ 297.16
125 | GP 95021102 S/ 10.00 S/ 6.99 40| S/ 279.60
126 | WB BPS-8193841 S/ 37.32 S/ 30.88 9| s/ 277.92
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127 | GP 16546-77A10 S/ 9.20 S/ 5.16 49 | S/ 252.84
128 | GP 28113-22051 S/ 8.62 S/ 4.59 43 | S/ 197.37
129 | WB BPS-877 S/ 34.75 S/ 22.99 81| S/ 183.92
130 | WB LF-784 S/ 20.40 S/ 13.19 11| S/ 145.09
131 | WB LF-3001 S/ 6.94 S/ 3.29 42 | S/ 138.18
132 | GP 16546-EB70A S/ 9.80 S/ 5.74 21| S/ 120.54
133 | GP 97133-2E200 S/ 8.05 S/ 4.82 23| S/ 110.86
134 | General Parts 25181616 S/ 7.00 S/ 2.29 43 | S/ 98.47
135 | WB LF-32 S/ 15.34 S/ 9.50 10| S/ 95.00
136 | General Parts 15208-31U00 S/ 6.90 S/ 2.29 38| S/ 87.02
137 | WB LF-8 S/ 9.13 S/ 5.39 6| S/ 32.34
138 | GP 13780-75F00 S/ 6.90 S/ 4.59 718/ 32.13
139 | GP 13780-78B00 S/ 5.75 S/ 3.23 41 S/ 12.92
140 | GP 16546-V0O100 S/ 7.70 S/ 3.76 3|18/ 11.28
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ANEXO 13. ENCUESTA DE CONFORMIDAD CON EL SERVICIO

ENCUESTA DE CONFORMIDAD CON EL
SERVICIO

@ sergiodx12@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta ¢y Borrador guardado

Responder las preguntas considerando 5" esta totalmente de acuerdo v *1° esta en total desacuerdo

Satisfaccion en General

Como fue su experiencia en la tienda en general
O O O O @

Atencion del Vendedor

El Vendedor fue capaz de resolver todas sus dudas y tratarlo con amabilidad

O O O O O

Presentacion del Producto

El Vendedor |le presento el producto en buenas condiciones v le explico su utilidad

O O O O O
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Tiempo de Espera

El tiempo en el que se le atendid fue el correcto o cree gue se demoro demasiado

O O O O O

Recomendaciones y Observaciones

Cualquier inconformidad o cosas que crea que le falta a la empresa

Tu respuesta
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ANEXO N°14 INFORMACION DE CANTIDAD DE TRABAJADORES

CANTIDAD DE TRABAJADORES Y/O PRESTADORES DE SERVICIO DE
20482689273 - DISTRIBUIDORA WINESYOSA S.A.C.

Informacidn de Trabajadores y/o Prestadores de Servicio

La informacion mostrada a continuacion corresponde a lo declarado por el contribuyente en la Planilla
Electronica o PLAME ante la SUNAT. La informacién presentada corresponde a los 12 ultimos periodos
vencidos al mes anterior al dia de la consulta.

Periodo N® de Trabajadores N© de Pensionistas N® de Prestadores de Servicio
2020-12 7 o a
2021-01 7 } 4]
2021-02 8 o ]
2021-03 g } 4]
2021-04 8 o a
2021-05 g } 4]
2021-06 a8 o 4]
2021-07 g o ]
2021-08 8 o a
2021-09 g } 4]
2021-10 g } 4]
2021-11 a8 o 4]




