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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la influencia de la
estandarizacion de procesos operativos en la satisfaccion del cliente de la empresa de joyeria
de la ciudad de Trujillo.

En primera instancia se realizd un diagnéstico de la situacion actual de los procesos
operativos de la empresa, obteniendo como resultado los problemas que se presentan en cada
proceso. Segun la informacion recabada se pudo elaborar un mapa de procesos para tener
una vision detallada de la empresa.

A continuacion, con los problemas identificados se disefié el modelo de estandarizacién de
procesos operativos, que permitio elevar el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto
al servicio, producto, tiempo de entrega, atencién de los colaboradores, precio y atencion de
reclamos.

Ante los resultados pre y post test se aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov y la
prueba T, obteniendo un valor de significancia de 0.000 que es menor a 0.05, afirmando la
hipotesis planteada y demostrando que la estandarizacion de procesos operativos influye
positivamente en la satisfaccion del cliente.

Por ultimo, se realiz6 la evaluacion financiera obteniendo un VAN de S/.20.592,11 un TIR

equivalente a 73,57%, un B/C igual a 1,52 y un PRI de 1,27.

PALABRAS CLAVE: Estandarizacién de procesos, satisfaccion del cliente, servicio,

producto, precio.

SANTA MARIA CESPEDES, VICTOR ANTONIO Péag. 9



A

e “Influencia de la estandarizacién de procesos
4 UNIVERSIDAD operativos en la sa_tlsfac,c!’on del cliente de una
PRIVADA DEL NORTE empresa del sector joyeria

CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Actualmente, el Per( dispone de grandes reservas de oro y plata, las fabricaciones y
exportaciones de joyas vienen mostrando una tendencia creciente y esto genera puestos
de trabajo; en consecuencia, la Gerencia de Manufacturas - ADEX (2019) menciona
que el sector de joyeria aporta a la economia mas de 127 millones de ddlares
americanos en divisas, generadas por las exportaciones de joyeria y orfebreria en el
2018, teniendo 10,771 puestos de trabajos en el 2018, lo que significd un incremento
del 35%. Por cada millon de ddlares de incremento en las exportaciones se genera 112
nuevos puestos de trabajo. En el Perd, durante el 2018 se produjo 162 toneladas de oro
y de esto se estima que entre el 10% y 15% de esa produccion provino de la mineria
artesanal y de pequefia escala.

Ademas, el diario Gestion (2019) menciona que las exportaciones peruanas del sector
joyeria podrian crecer alrededor del 17% al cierre del 2019 registrando un valor
comercial cercano a los US$ 148 millones. Este resultado va en linea con el buen
desempefio del sector registrado en afios anteriores. En el 2015, el total exportado
sumd US$ 81.5 millones, mientras que en el 2018, los envios ascendieron a US$ 127.7
millones, lo que representd un aumento de 57% y si analizamos los afios 2015 al 2018
el sector registro una variacion positiva en promedio de 17%. Entre enero y setiembre
del 2019 se observa una tendencia creciente del sector al registrar envios por US$
103.9 millones lo que present6 un aumento de 14%, en relacion al afio anterior.

A su vez, ADEX — Asociacion de Exportadores (2018) indica que a nivel mundial el
comercio de la joyeria es de US$ 200 mil millones al afio; Pert con sus US$ 140
millones representa el 0.07%, siendo una perspectiva diferente pero es una oportunidad

de oro, el mercado es grande y se puede captar un pedazo méas grande. La joyeria de
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oro representa solo el 0.5% de la produccién total de este metal, por lo que existe un
techo enorme por alcanzar, pudiendo convertirse a largo plazo en la industria
emblematica de nuestro desarrollo. El sector minero debe mirar a la joyeria como una
ventaja competitiva, ya que en el futuro no solo generaria los 25 mil puestos de trabajo
de ahora, sino hasta 10 veces mas.

En la ciudad de Trujillo, especificamente en el Centro Civico, los microempresarios
joyeros el 40% de su trabajo destacan en el trabajo artesanal hecha a mano y el 60%
realiza sus actividades laborales con el uso de la tecnologia, permitiéndoles ampliar su
mercado en el interior como el exterior del pais (Paredes y Quispe, 2016).

Existe un gran nimero de empresas peruanas que producen y venden joyas. Sin
embargo, existen muy pocas empresas que tengan el reconocimiento por el disefio de
sus productos, garantia, exclusividad de sus joyas y relacién con sus clientes.
Provocando que el indice de satisfaccion de los clientes sea relativamente bajo. Por
ello, los procesos son el elemento principal para la gestion que se realiza en el
desarrollo de un negocio. Si no existe una gestion adecuada de los procesos no se estara
gestionando adecuadamente el negocio (Pardo, 2017).

Las organizaciones tienen un desafio constante en lograr la mejora de sus procesos con
la finalidad de incrementar su indice de rentabilidad. Ademas, existe cambio constante
en el sector empresarial y un alto nivel de competencia; por ello, deben aplicar
capacitaciones al personal que les permita estar actualizadas y asi obtener resultados
Optimos para mantener o superar la calidad de los productos o servicios que ofrecen
(Llanes, Isaac, Moreno y Garcia, 2014).

Ante esta realidad, toda organizacion estd obligada a capacitarse y mejorar
constantemente, para satisfacer las necesidades de sus clientes segin los

requerimientos solicitados (Sanchez y Blanco, 2014). Por ende, las empresas deben
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enfocarse en aplicar nuevos modelos de gestion que les permita competir en su sector,
mejorar sus procesos, satisfacer a sus clientes y no desaparecer del mercado.

La gestion por procesos nace como una alternativa de innovacion o cambio en el
mundo empresarial, con la finalidad de que las organizaciones posean un sistema
integrado de procesos los cuales puedan adaptarse a cambios constantes, ser mas
flexibles, brindando la garantia de generar valor y lograr las metas u objetivos trazados.
Fomenta una nueva forma de administracién o ejecucién para la empresa, enfocandose
principalmente en el valor afadido del producto o servicio para la demanda y los
grupos de interés (Ruiz, Almaguer, Torres y Hernandez, 2014). Los procesos son el
eje primordial para que las empresas posean un sistema interrelacionando, dindmico y
complejo, garantizando que sus actividades mantengan una correlacion para actuar y
mejorar cuando se requiera (Medina, Nogueira y Hernandez, 2015). En base a ello, es
necesario crear un patrén de referencia en las actividades que competen a cada proceso;
para minimizar tiempos, ahorrar recursos, reducir margenes de error, aumentar el
potencial de competitividad, lograr la efectividad e incrementar el indice de
rentabilidad.

La estandarizacion de procesos es sumamente importante en las empresas de nuestro
pais para poder lograr la eficiencia en la ejecucion de sus actividades diarias. La
investigacion realizada en la ciudad de Trujillo centrada en un modelo de
estandarizacion de procesos y su influencia en la satisfaccion del cliente. Concluy6
que su aplicacion obtuvo que el 97% de clientes estan satisfechos por el servicio
recibido de la empresa Comercializadora Eléctricos Rexel S.A.C., logrando
incrementar las ventas en un 1.10% en el periodo anual. En tanto a la satisfaccion del
cliente se obtuvo que el 100% de las quejas registradas fueron atendidas de manera

Optima y en el tiempo pactado, el 95% de los clientes estuvieron satisfechos por el
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cumplimiento en el plazo de entrega de productos, y el 97% reflejaron satisfaccion por
el despacho inmediato de productos solicitados. EI impacto econémico es positivo ante
la ejecucion de la investigacion, puesto que, el VAN es de S/. 150,384.41 y el TIR es
de 94.16%, demostrando que los beneficios son mayores que los costos y la
recuperacion del capital se proyecta en un plazo maximo de 2 afios (Ynfantes, 2017).
En tal sentido, la empresa de joyeria desde el 26 de Junio de 2012, viene desarrollando
con esfuerzo la comercializacion de joyas en la ciudad de Trujillo estando ubicada su
tienda en Av. Espafa 2001, C.C. Zona Franca stand B-2 2do nivel, alcanzando los 8
afios de experiencia en el sector joyeria.
La empresa de joyeria se encarga de comercializar, disefiar y fabricar de forma
personalizada joyas de oro y plata con insercion de piedras preciosas, que logren
satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes, otorgandoles la posibilidad
de un mantenimiento de sus adquisiciones por contar con un taller propio que marca
la diferencia ante la competencia. Estas joyas son fabricadas por expertos joyeros cuyo
nivel creativo es alto, permitiendo a la empresa estar a la vanguardia y competir en el
mercado.
A pesar que la empresa genera margenes de rentabilidad y posee cartera de clientes,
existen problemas en sus procesos lo que conlleva en muchas ocasiones a la
insatisfaccion de los clientes, provocando que no logre un posicionamiento de la marca
en el mercado. Por ello, se puede indicar que:

e Existen cuellos de botella en los procesos operativos.

e Los procesos no estan documentados.

¢ No existen funciones definidas para cada colaborador.

e Existen tiempos de retraso en la entrega de productos a pedido.

e Existe un numero significativo de reclamos presentados por los clientes.
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e Existen fallas en algunos productos fabricados.

e No posee objetivos definidos.

Ante la realidad de la empresa de joyeria es necesario la aplicacion de estandarizacion
de procesos y evaluar la influencia en la satisfaccion del cliente, de tal modo, entender
el comportamiento del negocio y como esta desempefiandose en conjunto el equipo de
trabajo, permitiendo que la mejora continua de los procesos genere el desarrollo
empresarial y establezca una ventaja competitiva para mantener y atraer mas clientes

que soliciten un servicio y producto de calidad.

Para la presente investigacion fue necesario analizar estudios historicos vinculados a
la estandarizacién de procesos operativos y la satisfaccion del cliente, permitiendo un

aporte significativo en el desarrollo del mismo.

Moreno y Parra (2017), en su articulo de investigacion titulado Metodologia para la

reingenieria de procesos. Validacion en la empresa Cereales “Santiago” en la revista

Ingenieria Industrial de la Universidad de Oriente en Cuba, indican que:
Tuvo como objeto de investigacién el sistema de procesos de la Empresa de Cereales
“Santiago”, y el campo de accion es el proceso clave de comercializacion,
considerando que la aplicacion de la metodologia propuesta para la realizacion de la
Reingenieria de Procesos, con el empleo de las tecnologias de la informacidn,
permitiria a la entidad superar sus ineficiencias incrementando el nivel de servicio,
mejorando el ciclo pedido entrega y la satisfaccion de los clientes, lo que contribuye
a una mayor eficiencia, eficacia y posicionamiento de la empresa en el entorno
economico territorial y nacional. Los principales resultados obtenidos de la aplicacion
de la reingenieria al proceso clave de comercializacion, estan relacionados con
impactos y beneficios cuantitativos, asociados con indicadores de resultado

econémico. Disminucion de los gastos asociados a las reclamaciones comerciales de
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los clientes, por faltantes y pérdidas de productos en las cargas, disminuyendo hasta
un 9,15 % en comparacién con el periodo base. Reduccién de gastos de distribucion y
ventas por concepto de pagos a las empresas transportistas por estadias y demora en
las operaciones de cargas disminuyendo hasta un 12,79 % con respecto al afio base.
La implantacion del nuevo proceso de comercializacion significa para la empresa un
ahorro absoluto o real por disminucién de gastos ascendente a $ 2 083 707,82 CUP en
el periodo 2006 - 2011 tomando como base el afio 2005. (p.130-141)

El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que al realizar una
reingenieria de procesos reduce sus deficiencias, incrementa el nivel de servicio,

reduccion en gastos e incremento en la satisfaccion de los clientes.

Covas, Martinez, Delgado y Diaz (2017), en su articulo de investigacién titulado

Mejora de procesos logisticos en la comercializadora agropecuaria Cienfuegos en la

revista Ingenieria Industrial de la Universidad de Cienfuegos en Cuba, indican que:
Tuvo como objetivo mejorar los procesos logisticos con enfoque de cadenas de
suministros en la UEB Comercializadora de Productos Agropecuarios Cienfuegos,
para asi corregir sus principales defectos con vista a perfeccionar e integrar el
funcionamiento de la misma. Para la mejora de las actividades logisticas se caracteriza
y se diagnostica la cadena de suministro con mayor deficiencia, se utilizan métodos
estadisticos y programas de procesamiento de datos como el SPSS 15.0, MAPINFO
9.0 y WinQSB 1.00; se aplicaron técnicas como el “Value Stream Mapping” para
representar el flujo de la cadena de valor. Se propuso una mejora en las rutas de
transporte en la que se utiliza una matriz de kilometraje para la entrega de productos
permitiendo disminuir el gasto de combustible en un 2.53%, lo que representa una
disminucién de los costos de transportacion en un 56.66% no afectando la satisfaccion
de los clientes. Los analisis muestran que el indicador con mayores insatisfacciones
en los consumidores es el precio con un 38 %, evaluado entre regular y mal. La

cantidad de producto que buscaba, fue evaluado de regular también con 41.9 % y la
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oferta de producto con 43.8 %, seguido por el indicador calidad del producto evaluado
con un 46.8%. La inadecuada funcionalidad de la cadena de suministro de los
productos agropecuarios trae como consecuencias insatisfacciones en los
consumidores referidas a: los precios de los productos que venden, las cantidades que
ofertan y la calidad de los mismos. Debido a la aplicacion de un procedimiento de
cadenas de suministro se estudia la cadena de la vianda como representativa de todos
los productos por ser este el de menor disponibilidad en el mercado. La mejora en las
rutas de transporte para la entrega de productos permite disminuir el gasto de
combustible en un 2.53%, lo que representa una disminucion de los costos de
transportacion en un 56.66%. (p.210-222)

El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que al realizar cambios

en los procesos logisticos los resultados se ven reflejados en la productividad, calidad

de producto, rutas con mejores tiempos y entrega de productos; reflejandose en la

satisfaccion de los consumidores.

Sanchez, Gonzélez, Lépez y Diaz (2017), en su articulo de investigacion titulado
Satisfaccion de clientes externos. Estudio de caso de una piscina cubierta en la
Revista Euroamericana de Ciencias del Deporte de la Universidad de Murcia en
Espafa, indican que:
Tuvo como objetivo llevar a cabo un estudio de caso, valorando la satisfaccién de los
usuarios de la piscina municipal de Puente Tocinos. Para ello, se conté con una
muestra compuesta por 44 usuarios (28 mujeres y 16 hombres), con una media de edad
de 27,73 afios (DT 14,5) y un rango de edad de 14 a 64 afios. Todos los participantes
cumplimentaron el “Cuestionario de valoracion de servicios deportivos (EPOD2)”.
Los datos obtenidos se analizaron con el programa informéatico SPSS 23. En cuanto a
la dimension del entrenador, un 100% de usuarios estan contentos con el trato recibido

por el monitor. EI 95.4% cree que se presta una atencion adecuada a los problemas
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surgidos. EI 93.1% observa unos entrenamientos adaptados a los intereses percibidos.
Ademas, el 97.7% considera que el monitor anima al grupo lo suficiente. Con respecto
a las instalaciones, el 86.3% cree que los vestuarios estan lo suficientemente limpios.
El 61.4% considera que los vestuarios son lo suficientemente amplios, y el 86.4% ve
las instalaciones limpias. En la dimension del material deportivo, un 95.4% cree que
se dispone de suficiente material para los entrenamientos. El 90.9% considera que se
encuentra en buenas condiciones. Un 100% de usuarios consideran que la actividad
ofertada es amena. Un 95.5% cree que las tareas desarrolladas en los entrenamientos
son variadas. Con respecto al personal, el 97.7% opina que el trato del personal es
agradable y ademas hay una buena relacién entre ellos (100%). Para finalizar, un
95.4% esta satisfecho con la relacion calidad-precio. Los clientes externos de la
piscina analizada en este estudio de caso se encuentran en general satisfechos con la
instalacién acudtica, especialmente con el trato recibido por el monitor y su
implicacion con el grupo. (p.81-86)

El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que al analizar los

procesos que se desarrollan a diario existen buenos resultados en cuanto a atencién

al cliente, instalaciones, equipos, actividades y precio; lo que garantiza que una

adecuada gestidn en los procesos permite tener satisfechos a los clientes.

Martinez, Flores y Uris (2016), en su articulo de investigacion titulado Redisefio del
proceso de alta hospitalaria en la Revista de Calidad Asistencial del Hospital
Universitario de Burgos en Espafia, indican que:
Tuvo como objetivo mostrar que el redisefio y la planificacion del proceso de alta
hospitalaria adelantan la hora de salida del paciente del medio hospitalario. La
muestra, tras aplicar los criterios de inclusion y exclusion, fue de 14.788 pacientes. El
tiempo medio de salida de alta disminuy¢ de forma significativa en 50 min entre los
periodos pre intervencién y post intervencion. La salida en pacientes con alta

planificada fue una hora y 25 min menor que en los pacientes no planificados. Los
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factores que mejor contribuyeron al éxito del redisefio fueron la integracion
informética de todos los procesos, un personal activo con profesionales implicados y
con trabajo en equipo, el apoyo de la direccion del centro y el caracter multidisciplinar
del proyecto. (p.76-82)

El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, puesto que al aplicar
redisefio de procesos permitié a los pacientes tener una mejor atencion clinica y
mejorar los tiempos de alta, generando una satisfaccion para clientes internos y

externos.

Moyolema (2018), en su investigacion titulada Estandarizacion de los procesos
productivos en la empresa Lincoln. Trabajo de grado previo a la obtencion de titulo
de Ingeniero Industrial de la Universidad Nacional de Chimborazo — Ecuador, indica
que:
Tuvo como objetivo primordial la estandarizacion de los procesos productivos
mediante la observacion directa en las lineas de produccion: Cocinas industriales,
Hornos domésticos, Freidoras de dos canastillas y Brosterizadora de pollos, logrando
asi una mejora en la productividad. Posterior a realizar la estandarizacion en las lineas
de produccidn se obtuvo los siguientes resultados por unidad: el tiempo estandar para
la linea de cocinas industriales es de 19hr,17min,32sg con el propuesto tenemos:
18hr,51min,08sg; el tiempo estandar para la linea de hornos domésticos es de 21hr,
50min, 51sg con el propuesto tenemos: 21hr,37min,36sg; el tiempo estandar para la
linea de freidora de dos canastillas es de 18hr, 21min, 35sg con el propuesto tenemos:
18hr,18min,57sg; el tiempo estandar para la linea de brosterizadora de pollos es de
95hr, 36min, 02sg con el propuesto tenemos: 94hr,42min,33sg. Por Gltimo se elabord

un manual de procedimientos para las respectivas lineas. (p.13)
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El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que al aplicar la
estandarizacion de procesos; mejora la productividad de la empresa, permitiéndole

obtener una mayor rentabilidad.

Alarcon (2017), en su tesis titulada Modelo de mejora continua basado en procesos
y su impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes de la empresa de
servicios ServiFreno de la ciudad de Quito — Ecuador. Tesis para optar el grado
académico de Doctor en Gestion de Empresas de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos en Lima — Perd, indica que:
Tuvo como objetivo principal establecer la relacion entre la empresa y el cliente
mediante la calidad de los servicios prestados; se aplicé el modelo de mejora continua
enfocado en procesos y segun los resultados post test se diagnosticé el impacto en la
calidad de los servicios que perciben los clientes. Se empled una muestra de 263
clientes. Segun resultados obtenidos existe una diferencia de medias entre el pre y post
test de 14.85, con un nivel de significancia de 0.000 el cual es menor a 0.05. Por ello,
se concluy6 que la implementacion demostré un impacto positivo en la calidad de
servicios que brinda la empresa a su demanda. (p.12)
El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que al evaluar la calidad
de los servicios que brinda la empresa estos presentan un adecuado desarrollo de sus

procesos y actividades; garantizando que los clientes estén satisfechos con los

servicios que brinda la empresa.

Cardenas (2015), en su tesis titulada Disefio de gestion por procesos en el sector salud
para mejorar la satisfaccion de los clientes caso: Centro de atencion primaria Il Chilca
ESSALUD. Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniera de Sistemas en la

Universidad Nacional del Centro del Perd en Huancayo — Perd, indica que:
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Tuvo como objetivo determinar en la manera que el disefio de gestion por procesos
mejora la satisfaccion de los clientes. Segun el analisis realizado los procesos de
atencion urgencia fueron: Admision y Seleccion Asegurado Continuador, Admision y
Seleccion Asegurado Nuevo y Atencion Medica Urgencia, a las cuales se determind
plantear una mejora para los dos primeros sub procesos lo que permitié aumentar el
indice de valor afadido de 23% aun 29% y de 21% a un 28% respectivamente. Se
plantedé una propuesta de mejora logrando disminuir el tiempo de demora en la
atencion médica en 8 minutos y 12 minutos. En base al andlisis de los procesos se
determind que el proceso clave es: Atencion Urgencia; y en base al andlisis de
resultados se concluy6 que existié una mejora del nivel de satisfaccion en un 15 %.
(p-5)

El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que se identifica la
importancia de la aplicacién de gestion por procesos en un centro de atencion médica

y la relacion existente con el nivel de satisfaccion de los pacientes.

Arrascue y Segura (2016), en su tesis titulada Gestion de calidad y su influencia en
la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte Clinifer Chiclayo 2015.
Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas
de la Universidad Sefior de Sipan en Pimentel — Perd, indican que:
Tuvo como finalidad determinar la influencia existente entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. Al realizar un andlisis de la calidad de servicio se demostré un
promedio de 89%, en ambientes amplios, equipamiento, instalaciones limpias,
diagndsticos fiables de confianza y seguridad, 100% uniformados e identificados,
atencion inmediata 78% Yy horario flexible 89%. El grado de satisfaccion del cliente
refleja un promedio alto de 97%, el servicio es Gtil en un 100%, superando sus
expectativas, resaltando que volverian a solicitar el servicio, precios aceptables,
atencion personalizada y completa satisfaccion de 97%. Segun los datos obtenidos de

las variables en estudio y verificadas con las teorias correspondientes de cada
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dimension, se demostré que si existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad CLINIFER, por tanto se aceptoé la
hip6tesis de trabajo (H1) y se rechazo la hipétesis nula (Ho). (p.12)
El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que existe una relacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes; todo ello
debido a que los procesos estan correctamente estructurados y las actividades que se

desarrollan a diario son aceptadas y valoradas por los clientes.

Yafiez (2019), en su tesis titulada La gestion por procesos y la atencion al cliente en
una clinica veterinaria de la ciudad de Pacasmayo en el afio 2019. Tesis para optar el
titulo profesional de Ingeniera Empresarial de la Universidad Privada del Norte en
Trujillo — Perd, indica que:
Tuvo como objetivo de investigacion, disefiar una Gestion por Procesos para una
clinica veterinaria con el fin de influenciar positivamente en la atencion al cliente. Se
identificaron los procesos existentes, se realizd una entrevista al gerente y se aplicaron
encuestas de satisfaccion a una muestra de 187 clientes, siendo el resultado de
satisfaccion de pre — test 56%, frente a un resultado post — test de 65%, existiendo un
incremento en la satisfaccion de 9%. Luego de la aplicacion pre y post de las encuestas
se obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.8718 (alta) y un valor de
significancia de 0.000 que es menor a 0.05, lo que significa que la gestion por procesos
influye significativamente en la atencion al cliente de la clinica veterinaria mi mejor
amigo. El nivel de cumplimiento de los procesos mejoréd en un 25% siendo el
porcentaje de cumplimiento post 79.7% frente a un 54.5% de la evaluacion de
cumplimiento pre. Finalmente, se comprobé la viabilidad del proyecto a partir de
implementacion de la gestién por proceso, con una inversion de S/.11,437.00, un VAN

de S/.92,314.91, una TIR de 235%, un costo beneficio de 2.1 lo cual significa que por
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cada nuevo sol invertido se obtendrd un beneficio de 1.1 y un PRI de 0,4 o su
equivalente de 4 meses. (p.9)
El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que se evidencio una
influencia positiva en la atencién al cliente por la aplicacion de una adecuada y
estructurada gestion por procesos; demostrando que el analisis y mejora de procesos

garantiza que los clientes tengan una calificacion adecuada hacia la empresa.

Salinas (2018), en su tesis titulada Propuesta de estandarizacion de procesos y mejora
de meétodos en la produccion de conservas de pescado para incrementar la
rentabilidad de la planta el Ferrol S.A.C. Tesis para optar el titulo profesional de
Ingeniero Industrial de la Universidad Privada del Norte en Trujillo - Perq, indica
que:
Tuvo como objetivo general incrementar la rentabilidad de la Planta EI Ferrol S.A.C.
a través de la estandarizacion de procesos y mejora de métodos en la produccion de
conservas de pescado. Las propuestas de mejora respecto a la estandarizacion de
procesos y mejora en los métodos de produccion de conservas de pescado de la
empresa El Ferrol S.A.C., demuestran un impacto positivo en la rentabilidad inicial de
52% a una rentabilidad final de 70%. Mediante la estandarizacion de procesos a través
de un estudio de tiempos, se logrd disminuir la merma a un 0.85% y tiempos muertos
a un 11.4%. Ademas se optimiz6 el Diagrama de Flujo para un fécil entendimiento,
logrando mejorar la pérdida total de S/ 87,297.08 a S/38,720.48. Esta investigacion
orienta a la mejora de métodos en el area de produccion, a partir de la estandarizacion
de procesos con el objetivo de aumentar la rentabilidad de la empresa. EI impacto es
positivo, garantizando un desempefio laboral favorable y un producto de calidad. (p.5)

El antecedente aporta en el desarrollo de la investigacion, ya que al mejorar los
procesos de produccion existe un incremento en la rentabilidad de la empresa; por

ende podemos denotar que existe un incremento en el ndmero de clientes y/o

SANTA MARIA CESPEDES, VICTOR ANTONIO Pag. 22



e “Influencia de la estandarizacién de procesos
4 UNIVERSIDAD operativos en la sa_tlsfac,c!’on del cliente de una
PRIVADA DEL NORTE empresa del sector joyeria

compras, disminucion en gastos y mejoras en tiempos de produccion, brindado un

producto de calidad que logre satisfacer las necesidades de los consumidores.

Se revisaron bases teoricas que permitan sustentar la investigacion y los conceptos

relacionados con las variables de estudio.

Estandarizacion de Procesos

“Los procesos son el conjunto de recursos y actividades interrelacionadas, repetitivas

y sistematicas, mediante los cuales unas entradas se convierten en unas salidas o

resultados” (Pardo, 2012, p.14).

“Se denomina estandarizacion o normalizacion al proceso de elaborar, emplear y

optimizar las reglas que se aplican a distintas actividades de una empresa tanto de

caracter cientifico, industrial o econémico con la finalidad de concretarlas o

mejorarlas” (Martinez y Cegarra, 2014, p.81).

La estandarizacion es considerada como un mecanismo de coordinacion, que permite

proyectar toda su eficiencia en los siguientes casos:
Si el producto o servicio final es repetitivo; se engloban todos los bienes de consumo,
de una gran parte de los productos industriales y de buena parte de los servicios de
transporte. Si el entorno externo (clientes, tecnologia, competidores) es bastante
predecible; es decir facil de predecir su evolucion y, en consecuencia, el trabajo a
realizar sea féacil de planificar; asimismo, las tareas a realizar deben ser simples, esto
es, facilmente comprensibles por la persona que las realiza. En este grupo nos
encontramos con gran parte de las areas productivas. (Martinez y Cegarra, 2014, p.81)

“Considerado como un proceso dinamico por el cual se documentan todas las tareas

a realizar, los recursos que se van a usar en estos, proporcionando la mejora continua

para lograr horizontes de competitividad a nivel mundial” (Martinez y Cegarra, 2014,

p.82).
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Martinez y Cegarra (2014), menciona las ventajas para la empresa al tener un
funcionamiento sistemético enfocado en procesos estandarizados:
+ El resultado del trabajo puede ser predecible.
» Lagestion se realiza de manera homogeénea en toda la empresa.
« Facilita el aprendizaje permitiendo que las areas de la empresa aprendan una
de otras.
+ Permite medir, comparar y mejorar el funcionamiento de las operaciones de la
empresa.
» Promueve la asignacion de responsabilidades y el trabajo en equipo.
» Promueve la comunicacion y la relacion interpersonal entre los colaboradores
de la empresa.
* Mejora la eficiencia de la empresa.

+ Permite controlar el funcionamiento de toda la empresa.

Promueve el crecimiento de la organizacion. (p.82)

Mapa de Procesos
“Un mapa de procesos es una representacion grafica de los procesos de una
organizacion. Es una representacion global de procesos, no individual de cada uno
ellos (individualmente se pueden representar mediante flujogramas)” (Pardo, 2012,
p.49).
Pardo (2012), menciona que la elaboracién de un mapa de procesos brinda las
siguientes ventajas:

» Permite seleccionar los procesos prioritarios vinculados a la estrategia, la

innovacion de procesos, la mejora de procesos, etc.
« Asocia indicadores de gestién, permite analizar rendimientos, tasas de

eficiencia de recursos, etc.
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» Permite analizar el riesgo operacional de los procesos.
» Promueve la integracion de sistemas de gestion.

» Mejora el concepto de la mision de la organizacion. (p.53)

Pardo (2012), menciona que desde el punto de vista de la ordenacién de procesos,
podemos clasificar los mapas de procesos en:

» Mapa de procesos convencional. Utiliza una clasificacion clasica de procesos.
En el momento de distribuir los procesos especialmente, los procesos
estratégicos se colocan en la parte superior del mapa, los auxiliares o de soporte
en la inferior, y los operativos en la parte media, donde habitualmente se
representa la cadena de valor (representacion de fases). En este tipo de mapa
de procesos los requisitos del cliente suelen figurar en la parte izquierda, como
entrada general y primigenia de aquellos productos y servicios que la
organizacion pretende generar. En la parte derecha aparece la satisfaccion del
cliente, como meta a conseguir por la organizacion en su esfuerzo de
proporcionar a los clientes unos productos y servicios que les aporten valor,

con la consiguiente satisfaccion al consumirlos.

Figural

Representacion genérica de un mapa de procesos convencional.

Procesos estralégicos

k/ll\/lglj

Procesos operativos
(cadena de valor)

) ) ) ) ) )

I/\IV\II/\II/\IKWI/\I

Procesos de soporie
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2
[=
9
o
o
o
3
o
o
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Nota. El gréfico representa la clasificacion de los procesos de manera convencional. Tomado
de Configuracion y usos de un mapa de procesos (p.55), por J. M. Pardo, 2012,

Aenorlnternacional.
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» Mapa de procesos formal. Este mapa de procesos surge al utilizar la
clasificacion de procesos sugerida por la Norma UNE-EN 1SO 9001:2008
(procesos para las actividades de la direccion, procesos para la realizacion del
producto, procesos de provision de recursos, procesos de medicion, analisis y
mejora). Por esta razon, este tipo de mapa de procesos suele ser habitual en
organizaciones certificadas con UNE-EN 1SO 9001:2008. Los procesos
existentes se deben de ordenar y colocar en una disposicion espacial y
relacional logica que, a ser posible, esté alineada con los principios
fundamentales de la norma. La configuracion de los procesos en el mapa puede
ser muy diversa, dependiendo de los conocimientos del autor, necesidades
especificas, etc. En este tipo de mapa, las necesidades y la satisfaccion del
cliente aparecen a la izquierda y a la derecha del mapa, respectivamente. En
este ejemplo se incluye también la mejora continua como filosofia deseable en

todas las actuaciones de la organizacion.

Figura 2

Ejemplo genérico de mapa de procesos formal.

Procesos para las adividades de la direccion

V& § & & |9

Procesos de provision Procesos de medicién,
de recursos andlisis y mejora

AYATAIALL G JINTNTATA

I Procesos para la realizacion del producto |

Nota. El gréfico representa la clasificacion de los procesos de manera formal. Tomado de

Meora
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5
=
g
3
g
z

Configuracion y usos de un mapa de procesos (p.56), por J. M. Pardo, 2012,

Aenorlnternacional.
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» Mapa de procesos lineal. Este tipo de mapa de procesos utiliza las bases del
diagrama de flujo para configurar la representacion global de los procesos de
la organizacion. Se suele apoyar en la clasificacién clasica de procesos,
desplegando los procesos operativos como si fueran un diagrama de flujo. Sin
embargo, aqui cada rectangulo o caja no representa una actividad, sino un
proceso. Se suelen omitir también los rombos de decision. Si la representacion
de los procesos operativos se realiza de forma matricial, se puede observar
claramente la implicacién de los agentes intervinientes (departamentos) en
cada uno de los procesos, haciéndose muy patente la interfuncionalidad de

diversos procesos operativos.

Figura 3

Ejemplo de mapa de procesos lineal.

Proceso 3

Nota. El gréafico representa la clasificacion de los procesos de manera lineal o estructura

vertical. Tomado de Configuracion y usos de un mapa de procesos (p.57), por J. M. Pardo,

2012, Aenorlnternacional.
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« Otras configuraciones. Cualquier otra configuracion al margen de las
analizadas anteriormente es posible y vélida, siempre y cuando cumpla con las
siguientes premisas:

- Es autoexplicativa. El dibujo no necesita apuntador, ya que explica por si
mismo la distribucion de procesos y las relaciones entre ellos.

- Contiene los procesos necesarios. EI mapa de procesos dibujado no ha dejado
al margen procesos fundamentales en relacion con el alcance establecido.

- Admite despliegues. EI mapa de primer nivel puede ser desplegado tantas

veces como se considere pertinente. (p.54)

Identificacion de Procesos

Pardo (2012), divide los procesos en:
Procesos estratégicos; denominados también procesos de direccion, ya que la
direcciéon forma un papel relevante para la empresa, suelen relacionarse con la
estrategia y el control general de la empresa. A continuacion, los procesos operativos;
gue permiten a la organizacién generar los productos y servicios que brindan a su
demanda, constituyen la cadena de valor de la empresa, ante ello si existen problemas
repercutiran en los resultados de los mismos y conforman el nicleo del negocio;
ademas pueden recibir otras denominaciones como procesos clave, procesos
especificos, etc. Por altimo, los procesos auxiliares; denominados también procesos
de soporte o de apoyo, brindan soporte a los procesos estratégicos, a los operativos o
a otros de soporte. Se encargan de brindar los recursos necesarios como materias
primas, tecnologia, herramientas, personal, etc. permitiendo el desarrollo de las

actividades de la organizacion. (p.44)

Satisfaccion del Cliente

Martinez y Milla (2012) afirman:
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Para aumentar el nimero de clientes y fidelizarlos, un elemento clave es satisfacer las
sus necesidades con una proposicion de valor atractiva y con una puesta en practica
en el mercado de esa proposicion de valor de una manera excelente. Debido a ello, la
satisfaccion del cliente o la percepcion que este tiene de la compafiia se convierten en
un objetivo estratégico. La clave en este tipo de objetivo es la percepcién que el cliente

tiene del producto y de la empresa. (p.267)

“Las expectativas del cliente son actitudes que este asume respecto a una empresa, y
esta relacionada con el producto o servicio dado y el profesionalismo del contacto
con el cliente” (Romero y Romero, 2006, p.565).

“Las expectativas del cliente estan vinculadas a las calidades positivas del servicio
brindado tales como: interés personal, servicialidad, eficiencia y confiabilidad,;
antepuestas a las negativas, tales como: la rudeza, demora antes de responder, demora
en la respuesta, incompetencia e indiferencia entre otros” (Romero y Romero, 2006,

p. 565).

Meétodos para medir la Satisfaccion del cliente
Prats (2010), menciona los siguientes métodos:

 Estudios de mercado. Para que el producto funcione en el mercado antes tiene
que estudiarse si hay demanda. Una de las preguntas inevitables en los estudios
de mercado es qué precio esta dispuesto a pagar el cliente por el producto o
servicio.

» Encuestas de satisfaccion del cliente. Debido a la norma ISO 9001 se obliga a
medir la satisfaccion del cliente, las empresas que quieren cumplir con el
requisito optan por la via mas facil de hacerlo: enviar encuestas a todos sus
clientes y analizar los resultados. Las encuestas pueden ser en general una

buena fuente de informacion si se siguen las siguientes normas: hacer una
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segmentacion de clientes, por departamentos, preguntas genéricas, encuestas
telefonicas siempre que se pueda y se tenga los medios adecuados. El cliente
siempre estard mas dispuesto a contestar a una persona que a un frio papel. El
cuestionario se debe valorar con una puntuacion, utilizando un rango corto. Por
ejemplo: 1. Deficiente 2. Regular 3. Aceptable 4. Bueno 5. Excelente. Es
recomendable que las respuestas queden reflejadas en una sola hoja que
permita con un solo golpe de vista tener una idea del grado de satisfaccion del
cliente. Asimismo, es conveniente dejar un espacio de observaciones o
comentarios. Muchas veces es de aqui de donde se obtiene mas informacion
interesante.

» Estudio de la competencia. Es necesario que el area comercial realice un
seguimiento continuo de la competencia y compare precios, productos, ofertas,
etc. Asimismo, en el caso de una empresa que vende un producto, también es
muy importante analizar detenidamente el producto de la competencia en la
Oficina Técnica: su funcionamiento, prestaciones, rendimiento, caracteristicas
técnicas, resistencia a los golpes, etc. Las diferencias pueden significar
importantes argumentos comerciales respecto a la competencia.

 Estudio de las reclamaciones y devoluciones de los clientes. Es necesario que
el &rea comercial tome nota de todas las reclamaciones de los clientes. Muchas
de ellas se solucionan inmediatamente y es dificil que alguien tome nota de la
incidencia si se arregla sin méas. Es necesario facilitar un método rapido para
gue se pueda registrar por parte de cualquier empleado cualquier problema
detectado. El registro debe ser lo mas sencillo posible, con tres campos: nombre

del cliente, tipo de incidencia y breve descripcion de la misma.
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» Sugerencias de clientes y proveedores. También existen comentarios y
sugerencias sobre el servicio y producto por parte del cliente. Asimismo, un
proveedor puede dar valiosa informacion. Lo ideal es centralizar toda esta
informacion en un fichero del servidor informético al que tenga acceso toda la
empresa. Logicamente, debe haber también una persona responsable de
consultar el fichero mensualmente (o con la frecuencia que se considere
adecuada) y hacer un resumen de todo lo que se ha recogido.

+ Informes comerciales de las visitas a los clientes. En lugar de enviar encuestas,
0 ademés de ello, los comerciales pueden obtener la informacion que la
empresa considere pertinente visitando a los clientes. No consiste en hacer un
cuestionario, lo cual ya predispone de alguna manera a los clientes, sino de
obtener informacion durante un dialogo para después elaborar el informe.

 Ratio de clientes que se pierden. Consiste en elaborar un listado del volumen
de compras de los clientes y tomar nota de los que han dejado de comprar o de
aquellos que han reducido sus ventas mas del 50%. Para tener una buena
perspectiva, se debe realizar trimestral o semestralmente. El porcentaje de
clientes perdidos sobre el total, es un buen ratio indicativo en cuanto a la

satisfaccion del cliente. (p.19)

Conflictos con los Clientes

Prats (2010) menciona:
Para centrar la problematica y saber qué es lo que se necesita saber de la satisfaccion
de los clientes, en primer lugar se debe conocer todos los conflictos posibles con ellos,
los cuales son: quejas, reclamaciones, devoluciones, expectativas dificiles de

satisfacer, relacion calidad-precio, ignorancia respeto a los deseos reales del cliente,
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imagen de empresa, problemas internos que afectan finalmente al producto y

definicion de cliente. (p.11)

Norma I1SO 9001 - Sistema de gestion de calidad
Comité Técnico ISO/TC 176 (2014) indica:
Un sistema de gestion de calidad es la forma en que la organizacion dirige y controla
aquellas actividades relacionadas directa o indirectamente con la satisfaccion de los
requerimientos del cliente. En lineas generales, consta de la estructura organizativa
junto a la planificacidn, los procesos, los recursos y la documentacion utilizados para
alcanzar los objetivos de la calidad, para mejorar sus productos y servicios, y para
satisfacer las necesidades de sus clientes. Los requisitos de 1SO 9001 estan disefiados
para resultar aplicables en todas las organizaciones, independientemente de su tipo,
tamafo y sector productivo. Los sistemas de gestion de calidad no estan destinados
s6lo a grandes empresas. Puesto que los sistemas de gestion de la calidad se ocupan
de la forma en que es dirigida la organizacidn, pueden ser aplicados a organizaciones
de todos los tamafios y a todos los aspectos de la gestion, como son las actividades de
comercializacion, ventas y finanzas. La mayoria de las organizaciones noveles en lo
referente a los conceptos de sistemas de gestion de calidad, y en especial a la serie de
normas 1SO 9000, confunden la calidad del producto con el concepto de gestion de
calidad. Tanto el uso de normas de productos, de normas del sistema de gestion de la
calidad y de enfoques basados en la mejora de la calidad son todos ellos medios de
mejorar la satisfaccion del cliente y la competitividad de la organizacién, y no se
excluyen entre si. Los sistemas de gestion de la calidad no deberian dar como resultado
un aumento de la burocracia o del papeleo, ni una escasez de flexibilidad. Los gastos
relacionados con la implementacién y mantenimiento de un sistema de gestion de la
calidad deberian ser considerados como una inversion cuyo rendimiento se obtiene en

forma de beneficios y mejoras. (p.19)
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¢En qué consiste un sistema de gestion de calidad 1SO 9001?

Comité Técnico ISO/TC 176 (2014), indica que un sistema de gestion de calidad 1SO
9001 es aquel que se ha elaborado basandose en los requisitos de la version actual de
lanorma ISO 9001. Los actuales documentos clave de la familia de normas ISO 9001
son:

« La norma 1SO 9000, que expone los conceptos, principios, fundamentos y
vocabulario de los sistemas de gestion de la calidad.

« LaNorma ISO 9001, que establece los requisitos que han de cumplirse.

» La Norma ISO 9004, que proporciona orientacién para la mejora continua del
éxito sostenido de una organizacion basandose en un enfoque de gestion de la
calidad.

« LaNorma ISO 19011, que proporciona directrices para la auditoria de sistemas

de gestion de la calidad. (p.20)

¢Por qué tener un sistema de gestién de calidad?
Comité Técnico ISO/TC 176 (2014), menciona que algunos clientes buscan la
confianza que puede proporcionar una organizacion dotada de un sistema eficaz de
gestion de calidad. Si bien la satisfaccion de estas expectativas es un motivo para
disponer de un sistema de gestion de la calidad, existen otras razones y algunas de
ellas se relacionan a continuacion:
« Lamejora del funcionamiento y la productividad de su organizacion.
« Un mayor hincapié en los objetivos de su organizacién y en las expectativas de
sus clientes.
« El logro y mantenimiento de la calidad de sus productos (incluidos los
servicios) con el fin de satisfacer las exigencias y las necesidades implicitas de

sus clientes.
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La mejora del grado de satisfaccién del cliente.

La confianza en que la calidad que se persigue es alcanzada y mantenida.

La demostracion a clientes actuales y potenciales de lo que su organizacién
puede hacer por ellos.

La apertura de nuevas oportunidades de mercado o el mantenimiento de la
cuota de mercado actual.

La obtencidn de la certificacion.

La oportunidad de competir en pie de igualdad con organizaciones mayores

(por ejemplo, mediante la capacidad para licitar o presentar presupuestos).

(p.21)

Comité Técnico ISO/TC 176 (2014) menciona:

Si bien un sistema de gestion de la calidad puede contribuir a cumplir estas
expectativas, debe recordar que dicho sistema no es mas que un medio para alcanzar
los objetivos establecidos para su organizacion, y no un fin en si mismo. Un sistema
de gestion de la calidad, por si mismo, no conducira forzosamente a una mejora de los
procesos de trabajo o de la calidad de su producto. No solucionara todos sus
problemas. Es solo un medio para facilitar la adopcion de un enfoque mas sistematico

de cara a los objetivos de su actividad. (p.21)

Principios de calidad de la Norma I1SO 9001:2015

Se puede definir como una regla utilizada para dirigir y operar una empresa.

Promueve la mejora continua del desempefio a futuro, enfocandose principalmente

en los clientes e identificando las necesidades de todos los interesados (Noguez,

2015).

Noguez (2015), indica que la nueva version de 1ISO 9001:2015 sefiala siete principios

de la gestion de la calidad en los que se basa la familia de normas 1SO 9000 y son:
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a) Enfoque al cliente
+ Declaracion: La gestion de la calidad busca cumplir con los requerimientos
de los clientes y pretendiendo superar sus expectativas.
 Base racional: La interaccion con el cliente brinda una oportunidad para crear
un valor afiadido. Saber cuales son las necesidades presentes y futuras de los
interesados garantiza el éxito continuo de una empresa.

b) Liderazgo
 Declaracion: El liderazgo es fundamental para el direccionamiento de la
empresa, ya que permite establecer las condiciones de trabajo para los
involucrados hacia el logro de los objetivos o metas de la calidad de la empresa.
 Base racional: La direccion permite la alineacion de las estrategias, politicas,
recursos y procesos para el logro de objetivos.

c) Participacién del personal
 Declaracion: Los involucrados en los procesos de la empresa deben ser
competentes y cumplir con sus responsabilidades o roles para generar valor hacia
el producto o servicio.
 Base racional: Los involucrados en los diferentes niveles de la organizacion
debe comprometerse con cumplir sus actividades de manera eficaz y eficiente.
El incremento de habilidades o conocimientos de los colaboradores facilitan el
logro de objetivos de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos
» Declaracion: Es necesario gestionar los procesos como un sistema
interrelacionado, fomentando resultados en conjunto de una manera eficaz y

eficiente.
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» Base racional: El Sistema de Gestion de la Calidad estd compuesto por
procesos integrados. Comprender el funcionamiento del sistema genera
resultados positivos: involucrando los recursos, procesos, interacciones para
optimizar el desempefio de la organizacion.

e) Mejora
 Declaracion: La organizacion debe enfocar sus esfuerzos en la mejora para
alcanzar el éxito.
« Base racional: Es necesario que la organizacion tenga un plan de mejora para
mantener los niveles de desempefio, permitiéndole reaccionar ante posible
cambios internos o externos y facilitandole crear nuevas oportunidades.

f) Toma de decisiones basada en la evidencia
« Declaracion: Es fundamental que las decisiones se enfoquen en el anélisis y
evaluacion de informacidn, para obtener resultados esperados o superarlos.
« Base racional: Es un proceso complejo e implica diversas fuentes de
elementos de entrada. Es necesario analizar la relacion causa y efecto de
problemaéticas, teniendo en consideracion las posibles consecuencias, para tener
mayor objetividad, seguridad y confianza en las decisiones que se tomen.

g) Gestion de las relaciones
» Declaracion: Es necesario mantener una relacion adecuada con todos los
interesados, uno de ellos por ejemplo son los proveedores, que permiten alcanzar
el éxito anhelado de la organizacion.
» Base racional: La gestion de relaciones con las partes interesadas es
sumamente importante para lograr el éxito esperado y sostenido, optimizando el

impacto que pueda generarse en su desempefio. (p.16)
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En la presente investigacion se aplico la siguiente metodologia:

CICLO DE MEJORA CONTINUA

Garcia (2016) indica:
El ciclo PHVA o denominado también circulo de Deming, es la metodologia mas
utilizada en la actualidad para implementar e implantar un sistema de mejora continua
cuya finalidad es la autoevaluacion, identificando los puntos fuertes a mantener y las
areas de mejora en las gque se debe enfocar. Esta compuesta por cuatro etapas ciclicas,
ello quiere decir que una vez finalizada la etapa final se debe retomar a la primera y
repetir un nuevo ciclo. De esta manera, las actividades establecidas son evaluadas

constantemente para proponer nuevas estrategias de mejora. (p.1)

Garcia (2016), detalla las etapas que conforman el ciclo PHVA:

- Planear (plan): En esta etapa se identifica el problema o actividades primordiales
de mejora, se fijan los objetivos a lograr, se establecen los indicadores de control
y se definen los métodos o herramientas para la consecucion de objetivos. Es
necesario establecer grupos de trabajo, responsables y buscar nuevas tecnologias
o0 herramientas que puedan aplicarse a los procesos existentes. Para identificar
tecnologias o herramientas es necesario o0 conveniente tomar como referencia el
desarrollo de actividades de otros sectores empresariales, esto brinda una vision
diferente de trabajo y muchas alternativas de solucion que pueden aplicarse a la
empresa en estudio. En esta etapa se estableceran los objetivos y metas,
identificacion de errores en los procesos y se elaborara la propuesta de mejora.

- Hacer (do): A continuacién, se lleva a cabo el plan de accién, aplicando
correctamente las tareas planificadas, controlando el plan, verificando
estrategias y desarrollando un feedback para el analisis posterior. Es conveniente

realizar pruebas piloto para evaluar el funcionamiento del plan, antes de realizar
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los cambios a gran magnitud. En esta etapa se implantaran los cambios
propuestos para los procesos y la estandarizacion de los mismos.

- Verificar (check): Una vez realizada la implementacion de la mejora se verifican
los resultados obtenidos en relacion a las metas u objetivos que se trazaron en la
primera fase mediante instrumentos de evaluacion (fichas de observacion, check
- list, etc.). Es necesario definir previamente cuéles van a ser los instrumentos y
los criterios para evaluar la propuesta de mejora. En esta etapa se evaluara la
implementacién, medicion de resultados, comparacion de resultados pre y post
test y comparacion de resultados con los objetivos y metas.

- Actuar (act): Finalmente, al evaluar los resultados obtenidos con los indicadores
y objetivos trazados, es necesario proponer acciones correctivas y preventivas
que permitan seguir mejorando, asi como difundir y utilizar los aprendizajes
adquiridos a otras situaciones, resaltando metodologias efectivas. Si los
resultados de la aplicacion son satisfactorios, se implantara la mejora de forma
definitiva, de lo contrario sera necesario optar por nuevos cambios para ajustar
los resultados. Finalizada esta etapa se debe volver al primer paso para analizar
y proponer nuevas mejoras de implementacion. En esta etapa se tomaran
acciones correctivas y preventivas, documentacion de los procesos y difusion de

la estandarizacion (Ver figura 8). (p.1)

(Garcia, 2016) menciona:
Los beneficios que brinda una adecuada mejora de procesos son: disminucién de
tiempos aumentando la productividad (sincronizacion), disminucion de errores
ayudando a prevenirlos (calidad) y disminucion de recursos (materiales, personas,
dinero, mano de obra, etc.) aumentando la eficiencia (costo). Por ende, un sistema de

gestion de la calidad permite a toda organizacion desarrollar politicas, establecer
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objetivos, mejorar procesos y tomar las acciones necesarias para mejorar su
rendimiento. Ante esta realidad, es de necesario u Util aplicar la metodologia PHVA,
ya que puede ayudar o contribuir con la empresa a descubrirse a si misma y orientar
cambios que la vuelvan mas eficiente y competitiva, brindando un producto o servicio
de calidad en base de los requerimientos de sus clientes y elevando su nivel de

satisfaccion. (p.1)
1.2. Marco Normativo

Normativa Técnica Peruana de productos de joyeriay orfebreria (NTP 399.504, 2018).

Referida a la elaboracidn de metales preciosos hecho a mano, indica lo siguiente:

OBJETO

Esta Norma Técnica Peruana, brinda los requerimientos de calidad, que deben
cumplir los productos fabricados de joyeria y orfebreria en materiales como oro,
plata, etc., hechos a mano. Ademas afiade definiciones y los métodos necesarios para

verificar los requerimientos.

CAMPO DE APLICACION

Su aplicacion va dirigida a la joyeria y orfebreria artesanal de metales preciosos.

DEFINICIONES
Se emplean las siguientes definiciones:

e Acabado: Es el proceso de arenado, brufiido, burilado, escarchado, diamantado,
lustrado, mateado (brillante opaco), pulido, texturado y otros a los que se
someten las joyas para su presentacion final.

e Aleacion: Mezcla o union intima y homogénea de dos o mas metales para

mejorar sus condiciones.
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e Arenado: Es la textura que se puede dar a una superficie del metal precioso,
utilizando arena de silice con presion de aire.

e Artesano joyero: Es la persona que ejerce una actividad creativa en torno al
oficio de joyeria especialmente manual, conforme a sus conocimientos y
habilidades técnicas y artisticas.

e Brufido: Es la técnica de sacar lustre o brillo a una joya.

e Burilado: Es la técnica de grabacion de metales mediante buriles, que requiere
el dominio y seguridad del manejo de las herramientas, que tiene diversas formas
segun los efectos que se espera lograr. El surco del buril es inconfundible por su
limpiezay precision, y mediante el uso de diversas puntas se logran efectos muy
bellos y variados.

e Calado: Es la técnica mediante la cual el metal es cortado siguiendo un modelo
0 patron con el uso de una sierra de calar adecuada al espesor de la lamina.

e Cera perdida (casting): Es una técnica que consiste en reproducir en cera un
modelo original, para luego hacer una reproduccion de ella en metal, por
centrifugado, por gravedad al vacio y/o induccion.

e Cincelado: Es la técnica mediante la cual se obtienen figuras grabadas en bajo
relieve sobre el metal, utilizando cinceles de forma apropiada y martillo de
cincelar con el que se golpea sobre puntos o trazos realizados previamente de
acuerdo al disefio del producto.

e Diamantado: Es la técnica de abrillantar que consiste en dar cortes o efectos
especiales con caracteristicas brillantes, usando una maquina provista de una
cuchilla diamantada.

e Encarchado: Es el procedimiento de laminar los hilos de metal precioso de

seccion circular, entorchados en laminadora, dandole el ancho y espesor
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adecuados, luego se recose y enfria en agua acidulada unos minutos para que se
blanquee, se enjuaga y se seca obteniéndose el hilo para la filigrana.

e Engastado: Son las diferentes técnicas de fijacion de las piedras preciosas o
semipreciosas con el mismo metal de la joya, generalmente utilizando buriles de
diferentes formas, fresas y taladro eléctrico. Existen varios tipos de engaste: al
carril, al riel, al grano, de ufias, al bisel, al tope, al baguette, etc.

e Ensayo: Es el procedimiento empleado para verificar uno o mas requisitos de las
joyas para determinar si cumplen con lo especificado.

e Entorchado: Es el proceso de torsion de uno o mas hilos de metal precioso
usando dos maderas lisas 0 mediante un taladro manual. Este procedimiento se
repite dos o tres veces pero siempre recociendo el hilo, después de cada torcida,
para darle ductibilidad, hasta que el entorchado quede uniforme.

e Esmaltado: Es la técnica de aplicacion de esmaltes de colores sobre el metal
precioso al fuego (horno) o al frio. Los esmaltes son compuestos de vidrio en
polvo o epoxicos.

e Estampado: Es la técnica para dar relieve o volumen al metal mediante presion,
utilizando un cufio de acero o molde, mediante una prensa, para produccion en
serie.

e Ficha técnica: Es el documento en el cual el fabricante establece las
caracteristicas técnicas del producto que ofrece.

o Filigrana: Es el arte de hacer joyas o figuras mediante el uso de hilos laminados
0 encarchados, muy finos.

e Fotograbado: Es el sistema de reproduccion de mayor precision, rapidez, y el de

mas amplia utilizacion pues permite reproducir lineas fijas, tramados, textos,
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fondos, etc. Con un equipamiento basico de emulsién, sistema de contacto y
equipo de exposicion.

e Fundicion: Es un proceso en el cual un metal pasa del estado sélido al estado
liquido mediante la exposicidon a altas temperaturas.

e Guia (alma o armazon): Es el hilo laminado que se utiliza para armar las
estructuras de las joyas de acuerdo al disefio.

e Inspeccién: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafiado cuando sea necesario, por resultados de medicion, ensayo o
comparacion con patrones.

e Laminado: Es la técnica de aplanar el metal mediante una laminadora hasta
obtener laminas del espesor requerido para cada caso.

e Ley de las aleaciones de metales preciosos: Es la relacion en peso del metal
precioso puro con relacion al peso total de la aleacién correspondiente,
expresada en milésimas. Para el oro se expresa también en quilates. Ejemplo 18
K =750 Au.

e Lote: es el total de piezas de joyeria o de orfebreria, hecha a mano, de una misma
ley, para verificar la conformidad de sus requisitos, con los criterios de
aceptacion.

e Martillado: Es la técnica usada para dar textura al metal mediante el uso de
martillos sobre una base dura (Taz).

e Metales preciosos: Son el oro, la plata, el platino y el paladio.

e Muestra: Cantidad de unidades extraidas al azar de un lote de piezas de joyeria
o de orfebreria, para verificar su calidad.

e Orfebreria: Es la produccion de objetos en metales preciosos y otros,

especialmente para el uso u ornato, exceptuando los de ornato personal.
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e Patina: Es el proceso de dar tono superficial a los metales mediante métodos
quimicos, ejemplo: plata quemada, plata mate, coloraciones en la plata desde el
dorado, fucsia, lila, violeta, gris, etc.

e Peso: Para los productores de joyeria se expresa en gramos Yy esta orientado al
peso individual de cada uno de los productos similares que integran un lote.

e Productos de joyeria artesanal: Son los objetos hechos a mano con metales
preciosos que se destinan al ornato personal, pudiendo incluir elementos
complementarios como otros metales, piedras preciosas. También se le conoce
como joya, articulo o producto etc. Ejemplo: sortijas, aretes, cadenas, pulseras,
collares, etc.

e Productos de orfebreria artesanal: Son los objetos hechos a mano con metales
preciosos, no destinados al ornato personal, pudiendo incluir elementos
complementarios como: otros metales, piedras preciosas, etc. Ejemplo: vajilla,
porta retratos, placas recordatorias, etc.

e Quilate: Es la veinticuatroava parte en peso, que contiene en oro puro cualquier
aleacion de este metal y cuyo simbolo es la letra “K” mayuscula.

e Repujado: Es la técnica de decorar una lamina dando volumen o relieve al metal
mediante golpes con punzones o cinceles de repujar y un martillo de cincelar
sobre el revés y definir grietas profundas sobre el envés levantando siluetas
modeladas con esa técnica.

¢ Unidad de producto: Es un ejemplar seleccionado de un lote, para determinar la
conformidad del mismo.

e Sello (Ley): Es laexpresion de la ley en articulos de metales preciosos (18k, 14k,

925, etc.)
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e Soldar: Es un proceso mediante el cual se unen las piezas 0 accesorios usando
equipos de soldar, soldadura y borax. La soldadura es el material que se utiliza
para soldar.

e Trefilado: Es la técnica de estirar el metal a manera de alambre hasta obtener los
calibres requeridos para cada caso.

e Validacion: Confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica
prevista.

e Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva que se

han cumplido con los requisitos especificados.

REQUISITOS

En este capitulo se establecen los requisitos que deberan cumplir los productos de

joyeria y orfebreria para mantener una calidad minima aceptable y uniforme.

e Ley: Para todo producto de joyeria y orfebreria la ley deberd ser como se
especifica en la NTP-ISO 9202. Tanto para joyeria como para orfebreria, se
deberéa expresar la ley correspondiente mediante un sello o acufiado que indique
el valor minimo en milésimas o en quilates para el oro, plata, platino y paladio.
No se admitira tolerancia inferior, de acuerdo con la NTP-1SO 9202.

e Magnitudes: Se verificaran de acuerdo a lo establecido en la ficha técnica.

- Dimensiones: Tolerancia de = 2% en longitud, ancho y altura.

- Formas: De acuerdo con las caracteristicas del modelo.

- Peso: El peso individual de cada articulo, dentro de un lote del mismo
producto tendra una tolerancia de = 2%.

e Funcionalidad:
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- Accesorios: Los broches, seguros (mosquetones), ganchos y ticks, deberan
ser seguros y cumplir su funcion adecuadamente.

- Engaste: Debera fijar de manera segura las piedras preciosas y no preciosas
en los productos de joyeriay orfebreria. Las piedras del mismo tipo y modelo
deberén mantener la uniformidad requerida. Las piedras no preciosas podran
ser engastadas y/o pegadas.

- Soldadura: Deberd cumplir la funcién de unir adecuadamente las piezas.
Ejemplos: (1) Para plata Ag 999: 70 partes AG 999/30 partes bronce. (2) Para
oro 18K: 75 partes Au 750/25 partes soldadura Ag.

e Acabado: Los diferentes tipos de acabado, como arenado, brufiido, burilado,
diamantado, esmaltado, lustrado, mateado, pulido, texturado, etc., deberan ser
uniformes en toda la superficie del producto y los defectos, como ralladuras,
porosidad, abultamientos y depresiones no deberan ser percibidos con visor o
lupa. En caso de soldadura, debera mantener el color y tonalidad del producto,
tener un acabado uniforme, sin rebabas y que no sea quebradizo. Advertencia:
Metales prohibidos. No se debera usar plomo, niquel ni cromo, en las aleaciones

ni en la soldadura.

MATERIALES COMPLEMENTARIOS

Ademas de los metales preciosos, se podrd emplear, entre otros, los materiales
siguientes: piedras preciosas y semipreciosas, resinas naturales y sintéticas, fibras
animales y vegetales, piedras sintéticas, conchas marinas, tejidos, semillas perlas,

acrilicos, cuero, madera, papel, hueso, cuerno y esmaltados.
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Los requisitos que deberdn tener todos los materiales antes mencionados son:
resistencia al uso, buen acabado, que no despinten, que no sean toxicos, que no estén

en peligro de extincion o que su uso o explotacion no conlleve un dafio a la ecologia.
METODOS DE ENSAYO

En cada producto de joyeria y orfebreria se verificara lo siguiente:

e Determinacion de la ley del metal precioso: Se debera determinar de acuerdo con
los métodos de ensayo establecidos en las NTP siguientes:

- NTP-ISO 11426 Método de copelacion para determinar el contenido de oro.
- NTP-ISO 11427 Método volumétrico para determinar el contenido de plata.
- NTP399.500 Método de copelacion para determinar el contenido de plata.

e Como método rapido para la verificacion de la Ley de los metales preciosos
también se podra efectuar mediante el uso de soluciones patrén de acidos, de
acuerdo al metal y la ley que se requiere verificar.

e Magnitudes:

- Dimensiones: La muestras se mediran con calibradores o instrumentos que
tengan la precision adecuada para las dimensiones a medir.

- Forma: Se verifica con plantillas geométricas, reglas, escuadras, etc. La
calificacion se hara de acuerdo al grado de diferencias encontradas.

- Determinacion del peso: Las muestras se pesaran en balanzas con precision
del miligramo, certificadas y calibradas por entidades acreditadas por
INDECOPI.

e Funcionalidad:
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Accesorios: Especialmente los broches seran evaluados mediante una prueba

de traccidn que garantice que la joya no se desprendera del lugar en que lo

Ileve el usuario.

- Engaste: Las muestras seran evaluadas visualmente por un experto calificado,
quien utilizara visor joyero optico de 3X y/o lupa de 2X.

- Acabado: Serd evaluado visualmente por un experto calificado, quien
utilizara visor joyero optico de 3X y/o lupa de 2X.

- Soldadura: Las muestras seran evaluadas visualmente por un experto

calificado, quien utilizara visor joyero éptico de 3X y/o lupa de 2X.

MUESTREO

El muestreo se aplicaré de acuerdo con la NTP 399.501 JOYERIA Y ORFEBRERIA.

Inspeccion por muestreo. Procedimiento.

e Los lotes deberan estar integrados por productos elaborados en aleacién de la
misma ley. La conformacion de los lotes deberad ser de acuerdo con la ficha
técnica.

e Para verificar los requisitos cuantitativos: Ley, peso, acabado, brillo, etc., se
recomienda el plan de muestreo indicado en la Tabla 1 de la NTP 399.501,
aplicando el muestreo simple, con nivel de inspeccién general 11 y un Nivel de
Calidad Aceptable, NCA 6,5.

e Una vez extraida la muestra al azar segin lo indicado en 7.2 se efectuara la
inspeccion visual de los requisitos cualitativos correspondientes y luego se
extraerd una unidad de la muestra para la verificacion de la ley. Inmediatamente

después las muestras inspeccionadas seran devueltas integramente al lote.
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e Para verificar la ley de la aleacion, se usara la unidad de muestra extraida como
se indica en el apartado “determinacion de la ley del metal precioso”.

e Concluido el ensayo, el laboratorio entregara el correspondiente Informe de
Ensayo o certificado de Conformidad y devolvera el remanente de la muestra y

la porcion ensayada.

ROTULADO

e Se efectuara de acuerdo a la NTP 399.502 y a las disposiciones legales vigentes.
e Los productos de joyeria y de orfebreria, que son objeto de esta Norma Técnica
Peruana, deberan presentar en forma clara e indeleble la siguiente informacion:
- El valor numérico que indique la Ley de metal precioso, en el caso del oro en
quilates o milésimas y para la plata en milésimas.
- Lanaturaleza del metal mediante los simbolos siguientes:
a) “K” para oro, que expresa la ley en quilates.
b) “Ag” para plata en general. Para indicar la ley puede llevar solo “925” o
la denominacién “Sterling”.
e La informacion anterior se debe presentar grabada o estampada en el cuerpo

mismo de la joya o del producto de orfebreria, previamente a su

comercializacion.

1.3. Justificacién
e Justificacion tedrica
El desarrollo y ejecucion del presente trabajo de investigacion permitird brindar
datos importantes de los resultados obtenidos, teniendo un precedente como guia

para futuros investigadores.
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e Justificacion practica
El presente trabajo de investigacion brindara alternativas de solucion para los
problemas que presenten los procesos operativos de la empresa de joyeria;
permitiendo aumentar el grado de satisfaccion de sus clientes.

e Justificacion metodoldgica
Se aplicaré la metodologia PHVA o ciclo de Deming para la estandarizacién de los
procesos operativos de la empresa de joyeria, aplicando instrumentos de
investigacion que permitan medir el grado de satisfaccion de sus clientes.

e Justificacion social
La presente investigacion contribuira con el sector joyero; fomentando un modelo
a seguir en la comercializacién de joyas y mejorando la economia de la ciudad,
promoviendo el empleo y competitividad en el mercado. Con la metodologia a
aplicar, los clientes se veran beneficiados por una atencion diferenciada y un
producto de calidad con respaldo post venta; a su vez, favorecer a la empresa

minimizando el nimero de reclamos e incrementando el niUmero de ventas.

1.4. Formulacion del problema
¢Cual es la influencia de la estandarizacién de procesos operativos en la satisfaccion

del cliente de la empresa de joyeria de la ciudad de Trujillo en el afio 2018?

1.5. Objetivos

1.5.1.Objetivo general
Determinar la influencia de la estandarizacion de procesos operativos en la satisfaccion
del cliente de la empresa de joyeria de la ciudad de Trujillo en el afio 2018.

1.5.2. Objetivos especificos

- Realizar el diagnostico de la situacion actual de los procesos operativos.
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- Disefiar el modelo de estandarizacién para los procesos operacionales.

- Evaluar la implementacion del modelo de estandarizacion en la satisfaccion del
cliente.

- Evaluar los beneficios econémicos y financieros de la implementacion de la mejora

de procesos operativos.

1.6. HipoOtesis
1.6.1. Hipotesis general
La estandarizacion de procesos operativos influye de manera significativa en la

satisfaccion del cliente de la empresa de joyeria de la ciudad de Trujillo en el afio 2018.
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Tabla 1
Operacionalizacion de variables

“Influencia de la estandarizacion de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una

empresa del sector joyeria”

CAPITULO Il. METODOLOGIA

VARIABLES DEFINICION OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
DIMENSION INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO  META ESCALA (%) ITEM
+ +/- -
(recepcion de productos procesos # procesos operativos estandarizados (1) Ficha de
i inanid . 100 ., % -1 - -
termlnado§, fabricacion  egtandarizados # total de procesos operativos (2) Observacion 0% 90-100  60-89  0-59
“Es un proceso dinamico por de joyas, de la empresa.
el cual se documentan todas almacenamiento de
las tareas a realizar, los productos, o taie d
INDEPENDIENTE  recursos que se van ausaren  comercializacion, orcentaje de
Estandarizacion de estos, proporcionando la despacho de productos a prgblemas # problemas solucionados (1) Ficha de
. . . . solucionados en - — * 100 ., 90% 90-100 60-89 0-59
procesos operativos. ~ mejora continua para lograr pedido y despacho # total de problemas identificados (2) Observacion
. . . . los procesos
horizontes de competitividad inmediato de productos) .
. . 1o . operativos.
a nivel mundial” (Martinez y
Cegarra, 2014, p. 82). _
. Colaboradores Porcentaje de # colaboradores capacitados (1) .
asignados a los procesos  colaboradores * 100 Check-list 100% 100-100  97-99  94-96
. . # total de colaboradores (2)
operativos. capacitados.
. . Porcentaje de . . . .
i i Clientes registrados en ) # clientes satisfechos (1 Cuestionario a
Martinez y Milla (2012), para gistrados clientes ; D100 . 8506  85-100 50-84 0-49  1,2,4y7
conseguir aumentar el la empresa de joyeria. satisfechos # total de clientes encuestados (2) clientes.
namero de clientes y fidelizar '
a los actuales, un elemento
DEPENDIENTE clave.d Zs sz:jtlsfacer tlas
necesidades de  nuestros :
. - P . .
Satisfaccion del clientes con una proposicion Reclamos presentados orcentaje de # reclamos atendidos (1) Ficha de 0
cliente. ) . reclamos _ * 100 _ 85% 85-100 50-84  0-49
de valor atractiva y con una por clientes. atendidos # total de reclamos ingresados (2) Observacion
puesta en practica en el
mercado de esa proposicion
de valor de una manera .
. Porcentaje de . . . . .
Tiem # pedidos atendidos a tiempo (1
excelente. lempo deentregade oy o gas P atiempo () 0 Cuestionario a 85% 85100  50-84  0-49 3
productos tiempo # total de pedidos (2) clientes.
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2.1. Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo pre-experimental.

“A un grupo se le aplica una prueba previa al estimulo o tratamiento experimental,
después se le administra el tratamiento y finalmente se le vuelve a aplicar una prueba”
(Rubio, 2014, p. 12).

G=01X02

G: Grupo de sujeto

O1: Pre prueba

X: Estimulo

02: Respuesta

2.2. Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacién
P1. Lapoblacion esta conformada por los 11 procesos que se desarrollan en la empresa.
P2. La poblacién esta conformada por 114 clientes, son aquellos que adquieren
productos en la empresa de joyeria y se encuentran registrados por las compras que
realizan con frecuencia.

2.2.2. Muestra
M1. La muestra esta constituida por los 3 procesos operativos que se ejecutan en la
empresa.
M2. La muestra estd constituida por 88 clientes y la investigacion sera aplicada de

manera aleatoria. Para obtener la muestra se utilizé la siguiente formula matematica:

Zz*p*q*N
C(N=1D*E2+Z2xpxgq

n
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Tabla 2
Concepto y descripcion de los componentes de la formula matematica
CONCEPTO DESCRIPCION
N 114
Z 1.96
p 0.50
q 0.50
E 0.05
n 88

n: tamafo de la muestra
N: 114 clientes

Z: unidades de desviacién estandar a un nivel de confianza de 95% equivalente a

1.96
p: probabilidad a favor 0.50
g: probabilidad en contra 0.50

E: error de muestra

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Tabla 3
Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
TECNICA JUSTIFICACION INSTRUMENTOS APLICACION
Entrevista ~ Dialogo con la duefia y colaboradores Duefia de |
de la empresa para obtener o uena de fa
informacion de los procesos y Cuestionario empresa
actividades que desempefian a diario. Colaboradores
Observacion  Realizar observaciones del conjunto Procesos

directa de actividades que competen a los

. . Ficha de observacion  operativos de la
procesos operativos, para determinar

los problemas o puntos criticos. empresa
Encuesta Obtener informaciéon del nivel de
satisfaccion de los clientes de la . . .
Cuestionario Clientes

empresa, para determinar las falencias
en los procesos que vinculan al cliente.
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Revision Verificar los documentos que posee la Documentacién
documental empresa en cuanto a procesos, Check-list de la empresa

clientes, estados financieros, registro

de reclamos, capacitaciones, etc. Colaboradores

2.4. Procedimientos
Los procedimientos a realizar mantendran las garantias de seguridad necesaria para la
informacidn recabada. Se mantendra informada a la duefia y colaboradores sobre los
resultados obtenidos. La informacion recabada se utilizara solo para los fines
autorizados y no sera transferida a terceros sin previa autorizacion.

2.4.1. Entrevista
Objetivo: Realizar una entrevista a la duefia de la empresa y colaboradores para
obtener informacidn de los procesos y actividades que desempefian a diario.
Procedimiento: La entrevista a la duefia y colaboradores consistira en un cuestionario
ddnde se recabe informacion necesaria de procesos, procedimiento, actividades, etc. y
sera aplicada en horario de descanso o0 se tomara una hora extra de labores. El
colaborador podra elegir posteriormente un dia de la semana para retirarse una hora
antes a su domicilio, previa aprobacion de la duefia de la empresa. Se plantearan un
total de 15 preguntas para recabar la informacion.

2.4.2. Observacion directa
Obijetivo: Realizar una observacion directa para obtener informacion de los procesos
estandarizados y problemas solucionados.
Procedimiento: Se utilizaran fichas de observacion en la visita a la empresa, para la
verificacion de los procesos que desempefia cada colaborar a diario, determinando
aspectos positivos y negativos.

2.4.3. Encuesta

Obijetivo: Realizar una encuesta para obtener el nivel de satisfaccion de los clientes.
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Procedimiento: Se aplicard la encuesta a los 88 clientes de forma presencial o via

WhatsApp, para medir el nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad de servicio, precio

y producto. EI cuestionario constarad de 11 preguntas utilizando medidas en escala de

Likert. Se utilizara MS Excel para el andlisis de datos.

2.4.4. Revision documental

Objetivo: Realizar una revision de toda la informacion que maneja la empresa en

cuanto a procesos, clientes, estados financieros, registro de reclamos, capacitaciones,

etc.

Procedimiento: Se aplicaré una ficha de observacion para corroborar la documentacion

que maneje la empresa, analizando los resultados y proponiendo alternativas de

mejora, previa coordinacion con la duefia del negocio. Intervienen la duefia y los

colaboradores.

2.4.5. Fiabilidad alfa de Cronbach

Frias (2014) indica:
El coeficiente de alfa de Cronbach permite medir la fiabilidad de un conjunto de items
en base a una escala de medida. Su resultado varia entre un rango de 0 y 1; siendo
preferible que el valor alfa esté lo mas cercano a 1 para comprobar que existe una
correlacién y mayor consistencia entre los items. Por ello, si las puntuaciones en todos
los items fuesen idénticas las puntuaciones estarian perfectamente correlacionadas y el
valor de alfa seria igual a 1. En cambio, si los items fuesen totalmente independientes,
no existiendo ningun tipo de relacion entre ellos, el valor de alfa de Cronbach seria igual
a 0. Como criterio general, sugiere las recomendaciones siguientes para evaluar los
valores de los coeficientes de alfa de Cronbach: coeficiente alfa > 9 es excelente, > 8 es
bueno, > 7 es aceptable, > 6 es cuestionable, > 5 es pobre y < 5 es inaceptable. (p.3)

2.4.6. Analisis de datos

Para el andlisis de datos e informacion se utilizo:
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e Software SPSS para el ingreso de los datos recabados en las encuestas y validar
el indice obtenido mediante el Alfa de Cronbach.

e Prueba de Kolmogorov-Smirnov, la cual se aplico sobre la muestra para
comprobar si una variable se distribuye normalmente. Si el valor p de esta prueba
es menor que el nivel de significancia elegido, se puede rechazar la hipotesis
nula y concluir que se trata de una poblacion de distribucion normal.

e Prueba T, la cual se utiliza para comprobar si existe una diferencia real entre las
medias (promedios) de dos grupos diferentes y comprobar si existe una
diferencia significativa entre ellos.

e Parala aplicacidn de las pruebas de Kolmogorov-Smirnov y T, fue necesario el
asesoramiento del especialista en estadistica Ing. Mg. Jhoel Calderon Vidal,
titulado en la Universidad Nacional de Trujillo.

e Microsoft Excel para tabular y plasmar la informacion recabada en tablas y
gréficos estadisticos.

e Bizagi Process Modeler para diagramar los procesos operativos.

e Microsoft Word para registrar las respuestas obtenidas de la duefia de la empresa
y colaboradores en la entrevista aplicada. Permitiendo realizar un diagndstico de
la empresa.

2.4.7. Aspectos Eticos
Los criterios éticos aplicados en la recoleccion de datos de la investigacion son:
- Respeto: siendo importante para obtener informacion estableciendo una relacion
idonea con los colaboradores de la empresa, promoviendo una afinidad y grado de
confianza para no provocar conflictos de intereses.
- Confidencialidad: la informacion recabada sera utilizada con fines de estudio y no se

podra compartir con terceros sin existir previamente una autorizacion de la empresa.
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- Veracidad: los datos y resultados obtenidos derivan del estudio realizado a la
empresa, siendo atil para futuros investigadores; ya que se muestran tal cual sin
modificaciones.

- Justicia: garantizando la privacidad de datos personales, en los instrumentos

aplicados a los colaboradores.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1. Mapa de procesos

Figura 4

Mapa de procesos de la empresa de joyeria.
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de maquinarias de personal
MEJORA CONTINUA

3.2. Clasificacion de procesos

Tabla 4
Clasificacion de procesos

TIPO DE PROCESO

PROCESOS

Procesos Estratégicos

Procesos de Soporte

Proceso administrativo

Proceso de disefio e innovacion del
producto

Proceso financiero

Proceso de produccién

Proceso de venta

Proceso de venta de joyas personalizadas
Proceso de compras

Proceso de almacenamiento

Proceso de mantenimiento de maquinarias
Proceso de contratacion de personal
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3.3. Inventario de procesos operativos

Tabla 5
Proceso de produccién

MACROPROCESO 1. Proceso de produccion

1.1. Recepcidn del pedido a realizar

1.2. Elaboracion de lista de materiales
SUBPROCESOS 1.3. Entrega de materiales de almacén
1.4. Verificacion de materiales

1.5. Elaboracion de joya

Tabla 6
Proceso de venta directa

MACROPROCESO 2. Proceso de venta

2.1. Mostrar productos solicitados

2.2. Realizacion de pruebas de producto
SUBPROCESOS 2.3.Seleccién de producto
2.4. Evaluacion de medio pago

2.5. Generacion de comprobante de pago

Tabla 7
Proceso de venta de joyas personalizadas

MACROPROCESO 3. Proceso de venta de joyas personalizadas

3.1.Verificacion de modelo de joya

3.2.Indicacion de tiempo y costo de produccion

3.3. Indicacion de plazo de produccion
SUBPROCESOS 3.4. Evaluacion de medio de pago

3.5. Generacion de comprobante de pago

3.6. Solicitar correcciones de joya
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3.4. Diagrama de procesos operativos
3.4.1. Proceso de produccion

Figura 5

Diagrama del proceso de produccidn.
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3.4.2. Proceso de venta

Figura 6

Diagrama del proceso de venta.
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3.4.3. Proceso de venta de joyas personalizadas

Figura 7

Diagrama del proceso de venta de joyas personalizadas.
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3.5. Descripcién de procesos operativos

3.5.1. Descripcion de proceso de produccién

Tabla 8
Descripcion de proceso de produccion
Edicion: 1.0
PRO-MYC-01 Aprobada por:
Produccion
Fecha:

Nro. Actividad Actor (es)

1.1 - Recepcionar el pedido a realizar: Recibe el Asistente de joyeria
pedido generado en el area de ventas.

1.2 - Informar producto a fabricar: Revisa el Asistente de joyeria
modelo solicitado por el cliente.

1.3 - Elaborar lista de materiales necesarios: Joyero
Detalla los materiales necesarios para la
produccién de la joya.

1.4 - Entregar lista de materiales: Brinda la lista Asistente de joyeria
de materiales necesarios para la produccion.

1.5 - Extraer materiales de almacén: Selecciona Encargado de almacén
los materiales del almacén, que fueron
solicitados por el joyero.

1.6 - Entregar materiales: Brindar al joyero los Encargado de almacén
materiales para fabricacion.

1.7 - Verificar si los materiales son correctos: Asistente de joyeria
Constata los materiales brindados con la lista
solicitada

1.8 - Entregar materiales para produccion: Asistente de joyeria
Brinda los materiales adecuados y necesarios
para la produccion.

1.9 - Realizar molde: Realiza el molde de la joya Joyero
segun el modelo solicitado por el cliente.

1.10 - Fundir material en molde: Realiza la Joyero
fundicion del metal precioso en el molde
creado.

1.11 - Realizar acabado: Realiza el acabado Joyero
necesario para dar la forma adecuada a la
joya.

1.12 - Pulir joya: Realizar el pulido de la joya para Joyero
que tenga una Optima presentacion.

1.13 - Empaquetar joya: Colocar la joya en un Asistente de joyeria
empaque 0 caja de presentacion segun el
tamafio de la joya.

1.14 - Colocar paquete en vitrina: Colocar el Asistente de joyeria

paquete en la ubicacion definida.
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1.15 - Devolver materiales: Si existe algun error Asistente de joyeria

en los materiales solicitados se devuelven al
encargado de logistica.

1.16 - Indicar correccion de materiales: Indicar a Asistente de joyeria
encargado de logistica la correccion de
materiales.

1.17 - Recepcionar materiales: Recibe los Encargado de almacen
materiales descartados.

1.18 - Realizar intercambio de materiales: Realiza Encargado de almacén

el cambio e materiales segun las indicaciones
del asistente de joyeria
1.19 - Gestionar compra de materiales: Elaborar Encargado de almacén
orden de compra y solicitar a la duefia la
adquisicion.

3.5.2. Descripcion de proceso de venta

Tabla 9
Descripcion de proceso de venta
Edicion: 1.0
PRO-MYC-02 Aprobada por:
Venta
Fecha:

Nro. Actividad Actor (es)

2.1 - Indicar productos de interés: Indica los Cliente
productos que esta interesado en adquirir.

2.2 - Mostrar los productos: Muestra los productos Vendedor
solicitados.

2.3 - Realizar pruebas de producto: Realiza pruebas Cliente
de medida u apreciacion.

2.4 - Verificar talla del producto: Confirmasi la talla Cliente
es correcta.

2.5 - Consultar costo de producto: Consulta el valor Cliente
monetario de la joya de intereés.

2.6 - Informar el costo del producto: Brinda el valor Vendedor
monetario de la joya de interes.

2.7 - Evaluar compra: Decide si adquiere la joya de Cliente
interes.

2.8 - Confirmar compra: Indica adquirir la joya. Cliente

2.9 - Consultar medio de pago: Indica el medio de Vendedor
pago, efectivo o tarjeta.

2.10 - Realizar pago: Realiza el pago del producto Cliente
elegido.
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2.11 - Generar comprobante de pago fisico: Generar Vendedor
el comprobante el pago (boleta o factura).
2.12 - Verificar si producto es a pedido: Valida si la Vendedor
joya esta disponible en vitrina.
2.13 - Entregar comprobante: Brinda comprobante de Vendedor
compra.
2.14 - Presentar comprobante de pago: Brinda Cliente
comprobante de pago para recoger joya.
2.15 - Buscar pedido en vitrina: Ubica producto en Vendedor
vitrina.
2.16 - Entregar producto y comprobante de pago: Vendedor

Brinda el producto solicitado en su empaque y su
comprobante de pago correspondiente.

2.17 - Verificar producto: Valida si la joya no tiene Cliente
errores.

2.18 - Registrar venta: Registra la venta realizada Vendedor
(codigo, cantidad, precio, etc.)

2.19 - Realizar cambio o correccion en producto: Vendedor

Realiza cambio por joya en stock o gestiona
correcciones para la joya.

2.20 - Sugerir productos alternativos: Brinda otras Vendedor
opciones de joyas.
2.21 - Informar tiempo de entrega de venta a pedido: Vendedor

Brinda la posibilidad de solicitar a proveedor o
fabricar la talla de joya de interés.

2.22 - Confirmar talla en stock: Confirma joya Vendedor
disponible.
2.23 - Verificar talla en stock: Busca talla correcta de Vendedor

la joya de interés.

3.5.3. Descripcion de proceso de venta de joyas personalizadas

Tabla 10
Descripcién de proceso de venta de joyas personalizadas
Edicién: 1.0
PRO-MYC-03 Aprobada por:
Venta de joyas personalizadas
Fecha:
Nro. Actividad Actor (es)
3.1 - Mostrar modelo de joya particular para fabricacion: Cliente

Muestra el modelo de interés al vendedor.
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3.2 - Recibir especificaciones de la joya: Registra detalles de Vendedor
la joya.

3.3 - Indicar costo y tiempo de produccion: Indica el costo Vendedor
de produccion de la joya segln el metal, peso y modelo
elegido.

34 - Verificar aprobacion de pedido: Indica si desea solicitar Cliente
la fabricacion de la joya.

35 - Registrar pedido: Registra la fabricacién de la joya de Vendedor
interes.

3.6 - Realizar pago del 30% de la joya: Realiza el pago del Cliente
porcentaje necesario para iniciar la fabricacion de la
joya.

3.7 - Consultar medio de pago: Indica medio de pago, Vendedor
efectivo o tarjeta.

3.8 - Generar comprobante de pago fisico parcial: Generar el Vendedor
comprobante de pago (boleta o factura).

3.9 - Presentar comprobante de pago: Brinda comprobante Cliente
de pago para recoger joya.

3.10 - Buscar producto en vitrina: Ubicar joya en vitrina con Vendedor
datos del cliente.

3.11 - Verificar producto: Valida si la joya no tiene errores. Cliente

3.12 - Realizar pago del 70% de la joya: Realiza el pago Cliente
restante para recoger joya.

3.13 - Consultar medio de pago: Indica medio de pago, Vendedor
efectivo o tarjeta.

3.14 - Generar comprobante de pago fisico total: Generar el Vendedor
comprobante de pago (boleta o factura).

3.15 - Entregar producto y comprobante de pago: Brinda el Vendedor

producto solicitado en su empaque y su comprobante de
pago correspondiente.

3.16 - Registrar venta: Registra la venta realizada (codigo, Vendedor
cantidad, precio, etc.)
3.17 - Realizar correcciones en el producto: Gestiona la Vendedor

correccion de errores en joya.
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Tabla 11
Ficha de proceso de produccion
CcODIGO OPO1 CLASIFICACION/ TIPO OPERATIVO
NOMBRE Proceso de produccion

OBJETIVO
RESPONSABLE  Joyero
ALCANCE

ENTRADAS
PROVEEDORE
© ORES /INSUMOS

- Solicitud de pedido
- Lista de materiales

- Cantidad de materia
prima requerida

- Caracteristicas de joya

- Empaqgue o caja de
presentacion

- Magquinaria

e Encargado de
almacén

e VVendedor

LISTADO DE cODIGO DE RE(?)PCD)EI?_%BSLE
SUBPROCESOS SUBPROCESOS SUBPROCESOS
= Recepcion del OP01.1

pedido a realizar
= Elaboracidn de OP01.2

lista de materiales

Encargado de

materiales de

almacén
= Verificacion de OpP014

materiales
= Elaboracion de OP01.5

joya

Transformar la materia prima en joyas que satisfagan las necesidades del cliente final.

El proceso inicia con la recepcion del pedido del cliente, obtencion de materia prima o material y produccion de joyas.

USUARIO
SALIDAS /ICLIENTE
- Joya Joyero
- Ubicacion de
{/?/r?nzn Asistente de
joyeria
- Solicitud de
pedido
terminado  Vendedor
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3.6.2. Ficha de proceso de venta directa

empresa del sector joyeria”

Tabla 12
Ficha de proceso de venta
CODIGO OP02 CLASIFICACION/ TIPO OPERATIVO
NOMBRE Proceso de venta
OBJETIVO Generar un alto nimero de ventas directas para aumentar la rentabilidad de la empresa.
RESPONSABLE  Vendedor
ALCANCE El proceso inicia con la adquisicion de joyas de almacén o del area de produccidn, asignacion de precios y venta al cliente final.
4 RESPONSABLE
ENTRADAS LISTADO DE CODIGO DE USUARIO
PROVEEDORES J/INSUMOS SUBPROCESOS SUBPROCESOS su(géggégsos SALIDAS e ienTe
= Mostrar

e Proveedor de pro_dgctos OP02.1

' Y . , solicitados

joyas Lista de joyas de almacén o .

. . = Realizacion de - Joyas a pedido
- Lista de pedidos pruebas de OP02.2 - Joyas para
* Joyero te:cmlnad(_)? ; _ producto Vendedor venta directa Vendedor
_ - Informacion de precios = Seleccion de OP02.3 - Lista de i
o %Slg:?:te de - Inforrtnaf:itc?n ded | producto precios g:]laelnte
caracteristicas de las y
1oy v " Evaluacion de OP02.4 - Comprobante
10y medio de pago de pago

* Encargado de = Generacion de

almacén OP02.5

comprobante de
pago
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3.6.3. Ficha de proceso de venta de joyas personalizadas

Tabla 13
Ficha de proceso de venta de joyas personalizadas
CODIGO OPO03 CLASIFICACION/ TIPO OPERATIVO
NOMBRE Proceso de venta de joyas personalizadas
OBJETIVO Generar un alto nimero de ventas a pedido para aumentar la rentabilidad de la empresa.
RESPONSABLE  Vendedor
ALCANCE El proceso inicia con la adquisicion de joyas del area de produccion, entrega y cobro de la joya al cliente final.
PROVEEDORES ENTRADAS LISTADO DE CODIGO DE RESPCD)E?_AC‘)BSLE (S) SALIDAS USUARIO
/INSUMOS SUBPROCESOS SUBPROCESOS SUBPROCESOS ICLIENTE
= Verificacion de modelo de OP03.1
- Lista de pedidos joya
- Joyas terminadas ™ Indicacion de costo de 0P03.2
en el drea de produccion Vendedor - Joyas a
e Joyero produccion = Indicacion de plazo de OP03.3 pedido Vendedor
- Informacién de producc?c:m _ Joyero - Precio de la .
e Asistente de precios = Evaluacion de medio de pago  OP03.4 joya Cliente
joyeria - Informacién de = Generacion de comprobante - Comprobant  final
caracteristicas de de pago OP03.5 e de pago
las joyas = Solicitud de correcciones de
Joya OP03.6
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3.7. Problemas encontrados en los procesos operativos

Tabla 14
Problemas encontrados en los procesos operativos

PROCESOS OPERATIVOS
Existe un desorden en las herramientas de produccion.
No existe una limpieza adecuada en el lugar de trabajo.
No existe un orden adecuado de estantes o vitrinas.
¢ No existe un registro actualizado de pedidos.
produccion e No realiza un registro de productos terminados.
¢ No se realizan capacitaciones al personal.
e El proceso no esta documentado o diagramado.

1. Proceso de

¢ No existe un mensaje de bienvenida general para todos
los clientes.

e Existe un retraso en la atencion a clientes.

¢ No posee cuaderno de sugerencias o reclamos.

¢ Lavendedora no brinda detalle de producto en todas las
ventas.

2. Proceso deventa o No posee un uniforme representativo de la empresa.

¢ Los productos no estan codificados en vitrina para llevar
el control de ventas.

o Existieron reclamos por el producto. En el mes de Agosto
se registraron 3 reclamos siendo todos atendidos.

¢ No se realizan capacitaciones al personal.

e El proceso no esta documentado o diagramado.

e Maneja diferentes plazos de entrega para pedidos
personalizados.
e Se entrega el producto sin brindar caracteristicas.
3. Proceso de venta e No existe un documento de registro de pedidos.
de joyas e Existe un nimero de reclamos. Como referencia en el
mes de Agosto se presentaron 4 reclamos por fallas en el
producto, se atendié solo 1 dejando como pendiente el
resto de reclamos para solucion en el siguiente mes. La
vendedora indica que se presentaron a finalizar el mes
por ello se asignd solucidn para el siguiente mes.
El proceso no esta documentado o diagramado.

personalizadas
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3.8. Indicadores pre test

“Influencia de la estandarizacion de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

En base a los instrumentos aplicados se pudo obtener los siguientes indicadores:

Tabla 15
Indicadores pre test
INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO PORCENTAJE PRE TEST META
Porcentaje de procesos . .
) . P # procesos operativos estandarizados (1) Ficha de La empresa no ha realizado
estandarizados de la - * 100 L L 90%
# total de procesos operativos (2) Observacion estandarizacién de procesos
empresa.
Porcentaje de problemas ) . . -
. # problemas solucionados (1) Ficha de La empresa no tenia identificados
solucionados en los - — * 100 L 90%
. # total de problemas identificados (2) Observacién Sus errores
procesos operativos.
Porcentaje de # colaboradores capacitados (1 . La empresa no realiza
e g€ pacitados (1), 5 Check-list >mp 100%
colaboradores capacitados. # total de colaboradores (2) capacitaciones al personal

Pregunta 1: 60.2%
Porcentaje de clientes # clientes satisfechos (1) 100 Cuestionario a Pregunta 2: 63.6% 85
. " * R 0

satisfechos. # total de clientes encuestados (2) clientes. Pregunta 4: 53.4%

Pregunta 7: 68.2%
Porcentaje de reclamos # reclamos atendidos (1) 100 Ficha de 57.1% 85
R * ., 0

atendidos. # total de reclamos ingresados (2) Observacion (Mes de Agosto)

Porcentaj ntr # pedidos atendidos a ti 1 ionari

orcentaje de entregas a pedidos atendidos a tiempo ( )* 100 Cuestionario a Pregunta 3: 40.9% 85%

tiempo

# total de pedidos (2)

clientes.
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3.9. Mejora continua

3.9.1. Ciclo de Deming

Figura 8

Ciclo de mejora continua (PHVA) para la empresa de joyeria.

ACTUAR

» Tomar actiones
comectivas y preventivas
» Documentar los procesos

» Difimdir la estandarizacion

PLAN

« Establecer objetrvos y
metas

« Identificar errores en los
PrOcEs0s

« Proponer cambios en los
procesos

VERIFICAR

« Evaluar 1a implementacion

* Medir los resultados

» Comparar los resultados
pre ¥ post test

» Comparar los resultados
con Jos objetivos y metas

“Influencia de la estandarizacién de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”
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“Influencia de la estandarizacién de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

3.9.2. Propuesta de mejora en los procesos operativos

- Disefio de mejora en el proceso de produccion

Figura 9

Propuesta de mejora en el proceso de produccion.

& .

) . 14, Elaborar lista de & il Gz Fundir E‘”-ﬁ- G ‘

g materiales necsaios Realizar material &n Realizar 1.14. Pulir joya

o molde malde acabado

=

Lista de
materiales T
—
= = £50nlos matensles F s 1,17, Registrar

b1 ﬂ ) 1.2, Registrar el 15, Entregar F correctos? ( ) Empaquetar fabricacion L

g 1. Recepcionar &l did 1.3. Informar el : 1.8, Verificar si los E31.1[).En’(regar joya =il

x dido ares Al ducto 2 fabri [EGR : ; Registro de joyes

) PECICO AT {7 procucialiabey T materiales son — % materiales para oy

w carrectas gl produccidn personalizadas
E E MO | W ' ™ L.
] Z - - 1.16. Colocar 1.18. Crdenar ' b |nrr;p|;r
2 E = i te en vitri herramisntas el 15
2 B 121, Indicar pagquete en vitrina trabajo
=] " 1.20. Devolver -
= 2 ) correccion de \ J
o materiales terial
E Registro de L Iaenaks )
=] pedidos
W
™
g
£ F

= 1.8, Entregar v

z 15 Extraer sExisten materiales

b EEESR materiales? (=123, Realizar QZZ. Registrar

= almacén ) ;

. . intercambio de entrada de

E 17. Regkat SR materiales materiales

= de materiales

"}

(=]

Q .

=] - -

o . -

= . {:;5

z .

=

o

4 . 4 L

w Registro de saiida de

materiales Registro de enfrada
1.24, Gestionar compra de 1 dia max, de materiales
materiales
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e Problemas encontrados:

- Existe un desorden en las herramientas de produccion.

- No existe una limpieza adecuada en el lugar de trabajo.

- No existe un orden adecuado de estantes o vitrinas.

- No existe un registro actualizado de pedidos.

- No realiza un registro de productos terminados.

- No se realizan capacitaciones al personal.

- El proceso no esta documentado o diagramado.

e Propuesta de mejora:

- El asistente de joyeria debera registrar el pedido a realizar en hoja de Excel.

- El asistente de joyeria deberd ordenar adecuadamente las herramientas
empleadas en la produccion.

- El asistente de joyeria deberd mantener una limpieza adecuada del ambiente de
trabajo.

- El asistente de joyeria debera registrar los materiales devueltos a almacén en
hoja de Excel.

- El asistente de joyeria debera registrar los productos terminados en hoja de
Excel.

- El joyero y asistente de joyeria deberan ser capacitados para realizar las
actividades asignadas al proceso.

- La empresa obtendra la documentacién del proceso en base a la propuesta

planteada.
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Tabla 16
Descripcion de la propuesta de mejora en el proceso de produccion
Edicion: 2.0
PRO-MYC-01 Aprobada por:
Produccion
Fecha:

Nro. Actividad Actor (es)

1.1 - Recepcionar el pedido a realizar: Recibe el pedido  Asistente de joyeria
generado en el area de ventas por correo.

1.2 - Registrar el pedido a realizar. Registra en hoja de
Excel el pedido a realizar.

1.3 - Informar producto a fabricar: Revisa el modelo  Asistente de joyeria
solicitado por el cliente.

1.4 - Elaborar lista de materiales necesarios: Detalla los Joyero
materiales necesarios para la produccion de la joya.

1.5 - Entregar lista de materiales: Brinda la lista de  Asistente de joyeria
materiales necesarios para la produccion.

1.6 - Extraer materiales de almacén: Selecciona los Encargado de almacén
materiales del almacén, que fueron solicitados por
el joyero.

1.7 - Registrar salida de materiales: Registra en hojade Encargado de almacén
Excel salida de materiales.

1.8 - Entregar materiales: Brindar al joyero los Encargado de almacén
materiales para fabricacion.

1.9 - Verificar si los materiales son correctos: Constata  Asistente de joyeria
los materiales brindados con la lista solicitada

1.10 - Entregar materiales para produccion: Brinda los  Asistente de joyeria
materiales adecuados y necesarios para la
produccién.

1.11 - Realizar molde: Realiza el molde de la joya segln Joyero
el modelo solicitado por el cliente.

1.12 - Fundir material en molde: Realiza la fundicién del Joyero
metal precioso en el molde creado.

1.13 - Realizar acabado: Realiza el acabado necesario Joyero
para dar la forma adecuada a la joya.

1.14 - Pulir joya: Realizar el pulido de la joya para que Joyero
tenga una optima presentacion.

1.15 - Empaquetar joya: Colocar la joya en un empaque  Asistente de joyeria
0 caja de presentacion segun el tamafio de la joya.

1.16 - Colocar paquete en vitrina: Colocar el paquete en  Asistente de joyeria

la ubicacion definida.
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1.17

1.18

1.19

1.20

1.21

1.22

1.23

1.24

- Registrar fabricacion: Registra en hoja de Excel la
joya fabricada.

- Ordenar herramientas: Coloca las herramientas en
su lugar designado.

- Limpiar ambiente de trabajo: Realiza limpieza del
area empleada para la fabricacion.

- Devolver materiales: Si existe algun error en los
materiales solicitados se devuelven al encargado de
logistica.

- Indicar correccion de materiales: Indicar a
encargado de logistica la correccion de materiales.
- Registrar entrada de materiales: Registra en hoja
de Excel entrada de materiales.

- Realizar intercambio de materiales: Realiza el
cambio e materiales segun las indicaciones del
asistente de joyeria

- Gestionar compra de materiales: Elaborar orden
de compra y solicitar a la duefia la adquisicion.

“Influencia de la estandarizacién de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

Asistente de joyeria
Asistente de joyeria
Asistente de joyeria

Asistente de joyeria

Asistente de joyeria
Encargado de almacén

Encargado de almacen

Encargado de almacén

SANTA MARIA CESPEDES, VICTOR ANTONIO

Pag. 76



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

- Disefio de mejora en el proceso de venta

Figura 10

Propuesta de mejora en el proceso de venta.

“Influencia de la estandarizacién de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una

empresa del sector joyeria”
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] producto esa pedido pedido?
2.3 Mostrar los [_5‘1‘1 8, Entregar
productos .|  productoy
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SANTA MARIA CESPEDES, VICTOR ANTONIO

Pag. 77




A

e “Influencia de la estandarizacién de procesos
4 UNIVERSIDAD operativos en la sa_tlsfac,c!’on del cliente de una
PRIVADA DEL NORTE empresa del sector joyeria

e Problemas encontrados:

- No existen un mensaje de bienvenida general para todos los clientes.

- Existe un retraso en la atencion a clientes.

- No posee cuaderno de sugerencias o reclamos.

- La vendedora no brinda detalle de producto en todas las ventas.

- No posee un uniforme representativo de la empresa.

- Los productos no estan codificados en vitrina para llevar el control de ventas.

- Existieron reclamos por el producto. En el mes de Agosto se registraron 3
reclamos siendo todos atendidos.

- No se realizan capacitaciones al personal.

- El proceso no esta documentado o diagramado.

e Propuesta de mejora:

- EI vendedor debera brindar un speech de bienvenida y despedida. Speech de
bienvenida: “Bienvenido (a) a joyeria..., mi nombre es..., en qué puedo ayudarlo
(a)”. Speech de despedida: “Fue un placer atenderlo, joyeria... espera su pronta
visita”.

- El vendedor debera brindar el detalle o caracteristicas del producto.

- El vendedor deberéa responder a las interrogantes planteadas por el cliente sobre
el producto.

- EIl vendedor deberd mantener las joyas codificadas y con su precio de venta
correspondiente.

- El vendedor debera llevar un registro de reclamos de forma periddica en hoja de

Excel.
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- El vendedor indicara el plazo de 2 dias como maximo para la solucion de alguna

joya con desperfecto ingresada como reclamo. Solicitara datos y nimero de
celular del cliente para indicar el recojo de la joya tan pronto esté subsanado el
desperfecto. Si el cliente opta por el cambio de joya con una de vitrina, seria
inmediato.

El vendedor debera registrar las ventas diarias en hoja de Excel.

El vendedor debera registrar cambios o correcciones de joyas en hoja de Excel.
El vendedor debera utilizar un uniforme representativo de la empresa.

El vendedor debera ser capacitado para realizar las actividades asignadas al
proceso.

La empresa obtendrd la documentacion del proceso en base a la propuesta

planteada.

Descripcién de la propuesta de mejora en el proceso de venta

Edicion: 2.0
PRO-MYC-02 Aprobada por:
Venta
Fecha:
Nro. Actividad Actor (es)
2.1 - Indicar productos de interés: Indica los productos Cliente
que esta interesado en adquirir.
2.2 - Brindar speech de bienvenida: Aplica speech. Vendedor
2.3 - Mostrar los productos: Muestra los productos Vendedor
solicitados.
2.4 - Realizar pruebas de producto: Realiza pruebas de Cliente
medida u apreciacion.
2.5 - Verificar talla del producto: Confirma si latalla es Cliente
correcta.
2.6 - Consultar costo de producto: Consulta el valor Cliente
monetario de la joya de interés.
2.7 - Informar el costo del producto: Brinda el valor Vendedor

monetario de la joya de interés.
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2.8 - Evaluar compra: Decide si adquiere la joya de Cliente
interés.
2.9 - Confirmar compra: Indica adquirir la joya. Cliente
2.10 - Consultar medio de pago: Indica el medio de Vendedor
pago, efectivo o tarjeta.
2.11 - Realizar pago: Realiza el pago del producto Cliente
elegido.
2.12 - Generar comprobante de pago fisico: Generar el Vendedor
comprobante el pago (boleta o factura).
2.13 - Verificar si producto es a pedido: Valida si la joya Vendedor
esta disponible en vitrina.
2.14 - Enviar pedido a proveedor o joyero para Vendedor

fabricacion: Consulta a proveedor por correo i
cuenta con joya de interés, de lo contrario se envia
para fabricacion a joyero.

2.15 - Entregar comprobante: Brinda comprobante de Vendedor
compra.

2.16 - Presentar comprobante de pago: Brinda Cliente
comprobante de pago para recoger joya.

2.17 - Buscar pedido en vitrina: Ubica producto en Vendedor
vitrina.

2.18 - Entregar producto y comprobante de pago: Brinda Vendedor

el producto solicitado en su empaque Yy su
comprobante de pago correspondiente.

2.19 - Verificar producto: Valida si la joya no tiene Cliente
errores.

2.20 - Brindar speech de despedida: Aplica speech. Vendedor

2.21 - Registrar venta: Registra la venta realizada en una Vendedor
hoja Excel (codigo, cantidad, precio, etc.).

2.22 - Realizar cambio o correccion en producto: Vendedor

Realiza cambio por joya en stock o gestiona
correcciones para la joya.

2.23 - Registrar cambio o correcciones: Registra en hoja Vendedor
de Excel el cambio o correccién en producto.

2.24 - Sugerir productos alternativos: Brinda otras Vendedor
opciones de joyas.

2.25 - Informar tiempo de entrega de venta a pedido: Vendedor

Brinda la posibilidad de solicitar a proveedor o
fabricar la talla de joya de interés.

226 - Confirmar talla en stock: Confirma joya Vendedor
disponible.
2.27 - Verificar talla en stock: Busca talla correcta de la Vendedor

joya de interés.
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- Disefio de mejora en el proceso de venta de joyas personalizadas

Figura 11

Propuesta de mejora en el proceso de venta de joyas personalizadas.

PROCESO DE VENTA DE JOYAS PERSOMNALIZADAS

E]
3.5, Verificar

E3.1. Iastrar

maodelo de joya aprobacion de

Salicita
fabricacion?

0

3.12. Presentar

comprobante de

3.14, Vierificar
producto

3.15. Realizar

restante

pago del 70%

3.13, Buscar
producto en

|:%.Ei'.Generar

comprobante de
pago fisico

parcial

3.8, Consultar medio

Registro de de pago

pedidos
personalizados

vitring

Registro de
especificaciones

P .
Blz 21, Enviar
detalle de
correccicnes al

Jjoyero

E]

318, Entregar
producto y

comprobante

3.16. Cansultar medio
de pago

- ago
E particular para pedido i
E fabricacion
o :Es conforme?
%.?. Realizar ?mda_I:s
pago del 30% '
de la joya
&l
(‘:’g |:_35:11. Entregar 3.22, Registrar —_—
2. Brindar comprobante correcciones =
;Peefh F:f ) 320, Registrar
ienvenida . E] 3.17. Generar venta
34 Indicar 36. Registrar comprobante
costo y tiempo pedido de pago fisico
. de fabricacion 10. Enviar pedido total
[=] a joyero
8 | |(Z33. recivir
% especificaciones ' Registro de Registro de
g de la joya < — correcciones Ventas

&3.19. Brindar
speechde
despedida

SANTA MARIA CESPEDES, VICTOR ANTONIO

Pag. 81




A

e “Influencia de la estandarizacién de procesos
4 UNIVERSIDAD operativos en la sa_tlsfac,c!’on del cliente de una
PRIVADA DEL NORTE empresa del sector joyeria

e Problemas encontrados:

- Maneja diferentes plazos de entrega para pedidos personalizados.

- Se entrega el producto sin brindar caracteristicas.

- No existe un documento de registro de pedidos.

- Existe un numero de reclamos. Como referencia en el mes de Agosto se
presentaron 4 reclamos por fallas en el producto, se atendié solo 1 dejando como
pendiente el resto de reclamos para solucion en el siguiente mes. La vendedora
indica que se presentaron a finalizar el mes por ello se asigné solucién para el
siguiente mes.

- El proceso no esta documentado o diagramado.

e Propuesta de mejora:

- EI vendedor debera brindar un speech de bienvenida y despedida. Speech de
bienvenida: “Bienvenido (a) a joyeria..., mi nombre es..., en qué puedo ayudarlo
(a)”. Speech de despedida: “Fue un placer atenderlo, joyeria... espera su pronta
visita”.

- El vendedor debera realizar un registro de pedidos en hoja de Excel.

- El vendedor indicara el plazo de 7 dias como maximo para la fabricacion de la
joya a pedido. Solicitard datos y numero de celular del cliente para indicar el
recojo de la joya tan pronto esté fabricada.

- El vendedor debera brindar el detalle o caracteristicas del producto.

- El vendedor debera llevar un registro de reclamos de forma periddica en hoja de
Excel.

- El vendedor indicara el plazo de 2 dias como maximo para la solucion de alguna
joya con desperfecto ingresada como reclamo. Solicitara datos y namero de

celular del cliente para indicar el recojo de la joya tan pronto esté subsanado el
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desperfecto. Si el cliente opta por el cambio de joya con una de vitrina, seria
inmediato.

- El vendedor debera registrar las joyas entregadas en hoja de Excel.

- EI vendedor debera ser capacitado para realizar las actividades asignadas al
proceso.

- La empresa obtendra la documentacion del proceso en base a la propuesta

planteada.

Tabla 18
Descripcién de la propuesta de mejora en el proceso de venta de joyas personalizadas
Edicion: 2.0
PRO-MYC-03 Aprobada por:
Venta de joyas personalizadas
Fecha:

Nro. Actividad Actor (es)

3.1 - Mostrar modelo de joya particular para fabricacion: Cliente
Muestra el modelo de interés al vendedor.

3.2 - Brindar speech de bienvenida: Aplica speech. Vendedor

3.3 - Recibir especificaciones de la joya: Registra detalles de Vendedor
la joya.

34 - Indicar costo y tiempo de produccion: Indica el costo Vendedor
de produccion de la joya segun el metal, peso y modelo
elegido.

35 - Verificar aprobacion de pedido: Indica si desea solicitar Cliente
la fabricacion de la joya.

3.6 - Registrar pedido: Registra en hoja de Excel el pedido Vendedor
personalizado.

3.7 - Realizar pago del 30% de la joya: Realiza el pago del Cliente
porcentaje necesario para iniciar la fabricacion de la
joya.

3.8 - Consultar medio de pago: Indica medio de pago, Vendedor
efectivo o tarjeta.

3.9 - Generar comprobante de pago fisico parcial: Generar el Vendedor
comprobante de pago (boleta o factura).

3.10 - Enviar pedido a joyero: Envia por correo pedido para Vendedor
fabricacion.

3.11 - Entregar comprobante: Brinda comprobante para recojo Vendedor
de joya.
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- Presentar comprobante de pago: Brinda comprobante
de pago para recoger joya.

- Buscar producto en vitrina: Ubicar joya en vitrina con
datos del cliente.

- Verificar producto: Valida si la joya no tiene errores.

- Realizar pago del 70% de la joya: Realiza el pago
restante para recoger joya.

- Consultar medio de pago: Indica medio de pago,
efectivo o tarjeta.

- Generar comprobante de pago fisico total: Generar el
comprobante de pago (boleta o factura).

- Entregar producto y comprobante de pago: Brinda el
producto solicitado en su empaque y su comprobante de
pago correspondiente.

- Brindar speech de despedida: Aplica speech.

- Registrar venta: Registra la venta realizada en una hoja
Excel (codigo, cantidad, precio, etc.).

- Enviar detalle de correcciones al joyero: Envia por
correo el detalle de correcciones.

- Registrar correcciones: Registra en una hoja Excel las
correcciones a realizar.

operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

Cliente

Vendedor

Cliente
Cliente

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Vendedor

3.9.3. Propuesta de mejora en la comunicacién con los clientes

activo, en tono alto y vibracion.

La duefia o administradora deberd mantener el nimero de contacto de la empresa

La encargada de ventas manejara un nuevo nimero de contacto de la empresa.

La empresa debe aceptar sugerencias o reclamos para mejorar la calidad de servicio.
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3.10. Resultados de aprobacion pre y post test de las encuestas aplicadas

Tabla 19
Comparacion de resultados de aprobacion pre y post test de las encuestas aplicadas

INTERROGANTES RESULTADOS RESULTADOS  COMENTARIO
PRE TEST (%) POST TEST (%)

El  porcentaje de
variacion es de 45.3%

1-  ¢Se encuentra reflejandose una

satls.fe.cho coln el 60.2% 87 506 me.Jora 5 en . la

servicio que brinda la satisfaccion del cliente

empresa? con respecto  al
servicio que brinda la
empresa.

El  porcentaje de
variacion es de 35.7%

2-  ¢(El  producto reflejandose una
recibido cumple con 63.6% 86.3% mejora en las
sus expectativas? expectativas del

cliente con respecto al
producto recibido.

El  porcentaje de
variacion  es  de
108.3% reflejandose

40.9% 85.2% una mejora en el
tiempo de entrega del
producto  solicitado
por los clientes.

3- ¢(Le  empresa
cumple con el tiempo
de entrega del
producto solicitado?

El  porcentaje de
variacion es de 61.8%

4-  ;Se  encuentra reflejandose una
satisfecho con la mejora en la
oene 53.4% 86.4% Jora .
atencion brindada por satisfaccion del cliente
los trabajadores? con respecto a la

atencion brindada por
los trabajadores.

5- ¢La apariencia El  porcentaje de
ersonal de lo iaci

p s_ S 31.8% 88.6% variacion es_, de
trabajadores es la 178.6% reflejandose
adecuada? una mejora en la
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6- ¢Los trabajadores
tienen la capacidad de

apariencia personal de
los trabajadores.

El  porcentaje de
variacion es de 62.6%
reflejandose una
mejora en la capacidad

48.9% 79.5%
responder a  sus de respuesta de los
necesidades? trabajadores ante las
necesidades de los
clientes.
El  porcentaje de
variacion es de 28.3%
7- ¢Considera que el reflejandose una
precio que paga por 68.2% 87.5% mejora en la
producto es adecuado? satisfaccion del cliente
con respecto al precio
del producto.
El  porcentaje de
variacion es de 14.5%
8- ¢Se siente comodo :Egegfandose en ur;:
en las instalaciones de 70.4% 80.69% . .
la empresa? comod.ldad que siente
el cliente en las
instalaciones de la
empresa.
El  porcentaje de
variacion es de
9- ¢ Es facil contactarse 135.8% reflejandose
con el encargado de 31.8% 75.0% una mejora en el
ventas de la empresa? tiempo de entrega del
producto  solicitado
por los clientes.
El 50% de los clientes
10- ¢La empresa le indican que la empresa
permite hacer acepta sugerencias o
sugerencias 0 0% 50.0% reclamos para mejorar

reclamos para mejorar
la calidad de servicio?

la calidad del servicio,
reflejandose un
cambio significativo.
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3.11. Indicadores post test

Tabla 20

Indicadores post test

“Influencia de la estandarizacién de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO PORCENTAJE META
POST TEST
Porcentaje de
proce.sos # procesos operativos estanda.rizados ) + 100 Ficha dfi‘, 100% 90%
estandarizados # total de procesos operativos (2) Observacion
de la empresa.
Porcentaje de
problemas
solucionados # problemas soluf:iona.d.os (D £ 100 Ficha d?' 100% 90%
en los # total de problemas identificados (2) Observacion
procesos
operativos.
Porcentaje de
# colaborad itados (1 .
colaboradores colaboradores capacitados ( )* 100 Check-list 100% 100%
. # total de colaboradores (2)
capacitados.
Pregunta 1: 87.5%
Porcgntaje de # clientes satisfechos (1) Cuestionario a Pregunta 2: 86.3%
clientes # total de clientes encuestados (2) * 100 clientes : 0 85%
satisfechos. . Pregunta 4: 86.4%
Pregunta 7: 87.5%
. 87.5%
Porcelntaje de # reclamos atendidos (1) 100 Ficha de 850
*
rec a_mos # total de reclamos ingresados (2) Observacion (Mes de 0
atendidos. Noviembre)

Porcentaje de
entregas a
tiempo

# pedidos atendidos a tiempo (1)

1
# total de pedidos (2) * 100

Cuestionario a

. Pregunta 3: 85.2%  85%
clientes.
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3.12. Comparacion de indicadores

“Influencia de la estandarizacion de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

Tabla 21
Comparacion de indicadores
INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO PORCENTAJE PORCENTAJE META COMENTARIO
PRE TEST POST TEST
Porcentaje de ' . La empresa no ha Los cinco procesos operativos de la empresa fueron
procesos # procesos operativos estandarizados (1) Ficha de realizado estandarizados, permitiendo la mejora en cada una de las
; g * 100 s, S 100% 90% - : .
estandarizados # total de procesos operativos (2) Observacion estandarizacion de actividades que realizan los colaboradores. Se super6 la
de la empresa. procesos meta planteada.
Porcentaje de
prc_JbIemas # problemas solucionados (1) Ficha de L’a empresa no El tot_al de problemas identificados en los procesos
solucionados en m Td ol Sentificados (2) 100 Observacion tenia identificados 100% 90% operativos fueron resueltos con la propuesta de mejora
los procesos total de problemas identificados (2) Sus errores planteada. Se superd la meta planteada.
operativos.
- La empresa no )
Porcentaje de # colaboradores capacitados (1) _ realiza Todos los colaboradores fueron capacitados en las
colaboradores ¥ total de colaboradores (2) * 100 Check-list capacitaciones al 100% 100%  actividades que realizan segun el proceso que son
capacitados. P responsables. Se cumpli6 con la meta planteada.
personal
Pregunta 1: 60.2%  Pregunta 1: 87.5%
Porcgntaje de # clientes satisfechos (1) Cuestionario a Pregunta 2: 63.6%  Pregunta 2: 86.3% Se obtuvieron porcentajes de variaci(?n positivos, siendg
clientes ¥ total de clientes encuestados (2) *100 clientes Ea 0 Car 10 85%  45.3%, 35.7%, 61.8% y 28.3% respectivamente. Se superd
satisfechos. . Pregunta 4: 53.4%  Pregunta 4: 86.4% la meta planteada.
Pregunta 7: 68.2%  Pregunta 7: 87.5%
Porcentaie de . ) 87.5% Se obtuvo un porcentaje de variacion de 53.24%
reclamjos # reclamos atendidos (1) « 100 Ficha de 57.1% 85U reflejandose una mejora en el cumplimiento de los
. # total de reclamos ingresados (2) Observacion (Mes de Agosto) (Mes de 0 reclamos presentados por los clientes. Se superd la meta
atendidos. Noviembre)
planteada.
Porcentaje de ¢ edid did ) Se obtuvo un porcentaje de variacion es de 108.3%
edidos atendidos a tiempo i i i4 i i
entregas a P i po ( )* 100 CUBSFIOH&I’IO& Pregunta 3: 40.9%  Pregunta 3: 85.2% 85% reflejandose ‘una mejora en e_I tiempo de en,trega del
tiempo # total de pedidos (2) clientes. producto solicitado por los clientes Se superé la meta

planteada.
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3.13. Andlisis Estadistico

Se planteo las siguientes hipotesis: Ho (hipdtesis nula) y H1 (hipotesis alternativa).
Ho: Los datos de satisfaccion del cliente no provienen de una distribucion normal.

H1: Los datos de satisfaccion del cliente provienen de una distribucion normal.

Figura 12

Aplicacién de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

Pruebas de normalidad

Kolmogarov-Smirnow® Shapiro-Wilk
Estado — - — -
Estadistico gl Sig. |Estadistico] al Sig.
Satisfaccian | PRE TEST 332 88 000 715 88 000
del cliente | POST TEST 391 88 000 664 88 | .oo0

Como en la prueba de Kolmogorov-Smirnov, p=0.000<0.05, se rechaza la hip6tesis
nula (es decir se acepta H1), entonces se concluye que la variable analizada SIGUE

una distribucion normal; por lo tanto se aplicé la prueba parametrica T.

Ho: No existen diferencias significativas en la satisfaccion del cliente ni antes ni
después de la estandarizacién de procesos operativos.

H1: Existen diferencias significativas en la satisfaccion del cliente antes y después de
la estandarizacion de procesos operativos.

Figura 13

Aplicacion de la prueba paramétrica T.

Group Statistics

GRUPQ N | Mean |std Deviation| St BT
Mean
Satisfaccian PRE TEST 88 34.20 4.382 AGT
del cliente |POST TEST 28 28.60 3,355 388
of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Interval of the
F Sig. t af |Sig.(2Hailed) Di#:aerzgce Dsi;(rjérirrzgg Difference
Lower | Upper
Satisfaccign| PRETEST | 15.844 .000 TATE| 174 .000 -4.398 588 -5.559 | -3.237
del cliente | posT TEST -7.476]162.911 .000 -4.398 588 -5.559 |-3.236
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Como p=0.000<0.05, se rechaza la hipétesis nula (es decir se acepta H1), entonces se
concluye que existen diferencias significativas en la satisfaccion del cliente antes y

después de la estandarizacién de procesos operativos.

3.14. Evaluacién financiera

3.14.1. Costos de implementacion

Tabla 22
Costos de implementacion
RECURSOS DETALLE COSTO TOTAL
Analista de procesos S/. 3.500,00
Costo por capacitacion S/.1.800,00
Recurso Humano S/. 6.468,00
Horas extras de colaboradores S/. 528,00
Viaticos y transporte S/. 640,00
Recurso Laptop 15.6" S/. 2.800,00
) S/. 3.550,00
Tecnoldgico Celular S/. 750,00
Hoja bond S/. 120,00
Recurso de Lapiceros S/. 40,00
) S/. 300,00
Materiales Correctores S/. 60,00
Archivador S/. 80,00
Electricidad S/. 72,00
Otros Internet S/. 51,96 S/. 923,96
Uniformes S/. 800,00
TOTAL S/. 11.241,96
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3.14.2. Proyeccidn de los ingresos — ahorro de la implementacion

Tabla 23

Proyeccion de los ingresos — ahorro de la implementacion

. PRECIO PROMEDIO POR INGRESOS INGRESOS
CONCEPTO MES NUMERO DE VENTAS VENTAS REALIZADAS MENSUALES ANUALES
Ventas realizadas al mes Octubre 80 S/. 150,00 S/. 12.000,00 S/. 144.000,00
(Local de ventas) Noviembre 85 S/. 150,00 S/. 12.750,00 S/. 153.000,00
NUMERO DE JOYAS PRECIO PROMEDIO POR INGRESOS INGRESOS
CONCEPTO MES PRODUCIDAS JOYA A PEDIDO MENSUALES ANUALES
Produccion de joyas a Octubre 15 S/. 180,00 S/.2.700,00 S/. 32.400,00
edido (Taller de
P .( ., Noviembre 18 S/. 180,00 S/. 3.240,00 S/. 38.880,00
fabricacion)
NUMERO DE COSTO PROMEDIO POR
CONCEPTO MES RECLAMOS  SOLUCIONAR ERRORES EN JOYAS COSTO MENSUALES COSTO ANUALES
Solucién de reclamos Octubre 10 S/. 50,00 S/. 500,00 S/. 6.000,00
Noviembre 8 S/. 50,00 S/. 400,00 S/. 4.800,00
INDICADORES ANTES DE LA PROPUESTA DESPUES DE LA PROPUESTA INGRESOS - AHORRO
NUmero de ventas S/. 144.000,00 S/. 153.000,00 S/.9.000,00
Produccion de joyas S/. 32.400,00 S/. 38.880,00 S/. 6.480,00
Solucién de reclamos S/. 6.000,00 S/. 4.800,00 S/.1.200,00
INGRESOS - AHORRO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
PROYECTADO S/. 16.680,00 S/. 16.680,00 S/. 16.680,00 S/. 16.680,00 S/. 16.680,00
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3.14.3. Costos proyectados

Tabla 24
Costos proyectados

“Influencia de la estandarizacion de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

RECURSOS DETALLE ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Analista de procesos S/. 3.500,00
Costo por capacitacion S/. 1.800,00 S/. 3.600,00 S/.3.600,00 S/.3.600,00 S/. 3.600,00 S/. 3.600,00
Recurso Humano
Horas extras de colaboradores S/. 528,00 S/. 1.056,00 S/.1.056,00 S/.1.056,00 S/. 1.056,00 S/. 1.056,00
Viéticos y transporte S/. 640,00 S/. 1.280,00 S/.1.280,00 S/.1.280,00 S/. 1.280,00 S/. 1.280,00
o Laptop 15.6" S/. 2.800,00
Recurso Tecnoldgico
Celular S/. 750,00
Depreciacion S/. 265,00 S/. 265,00 S/. 265,00 S/. 265,00 S/. 265,00
Hoja bond S/. 120,00 S/. 240,00 S/. 240,00 S/. 240,00 S/. 240,00 S/. 240,00
) Lapiceros S/. 40,00 S/. 80,00 S/. 80,00 S/. 80,00 S/. 80,00 S/. 80,00
Recurso de Materiales
Correctores S/. 60,00 S/. 120,00 S/. 120,00 S/. 120,00 S/. 120,00 S/. 120,00
Archivador S/. 80,00 S/. 160,00 S/. 160,00 S/. 160,00 S/. 160,00 S/. 160,00
Electricidad S/. 72,00 S/. 144,00 S/. 144,00 S/. 144,00 S/. 144,00 S/. 144,00
Otros Internet S/. 51,96 S/. 103,92 S/. 103,92 S/. 103,92 S/. 103,92 S/. 103,92
Uniformes S/. 800,00 S/. 800,00 S/. 800,00 S/. 800,00 S/. 800,00 S/. 800,00
TOTAL S/.11.241,96 S/. 7.848,92 S/.7.848,92 S/.7.848,92 S/. 7.848,92 S/. 7.848,92
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3.14.4. Flujo de caja libre incremental

Tabla 25
Flujo de caja libre incremental

“Influencia de la estandarizacion de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

DESCRIPCION Afo 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Ao 4 Afo 5
Ingresos S/.16.680,00 S/.16.680,00 $S/.16.680,00 S/.16.680,00 S/.16.680,00
Costos S/.7.84892 S/.7.848,92 S/.7.848,92 S/.7.848,92 S/. 7.848,92
UTILIDAD BRUTA S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/. 8.831,08
Gasto de Administracion y Venta
UTILIDAD O PERDIDA
OPERATIVA S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/. 8.831,08
Impuesto a la Renta
Inversiones S/. 11.241,96
Activo Fijo
Intangible
Capital de Trabajo
FLUJO DE CAJA LIBRE S/.-11.241,96 S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/.8.831,08 S/. 8.831,08
FLUJO DE CAJA DESCONTADA S/.7.884,89 S/.7.040,08 S/.6.285,79  S/.5.612,31 S/.5.010,99
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Tabla 26
Flujo neto de efectivo

INVERSIONES PARA EL PROYECTO

VALOR DE RESCATE

- FLUJO
ARO DE INGRESOS RECUPERACION
OPERACION TOTALES  EGRESOS CAP.DE  VALOR NETO DE
ToTALEs A PIFERIDA 1paBajo RESIDUAL PESARITALDE - EFECTIVO
0 S/.11.241,96 -S/.11.241,96
1 S/.16.680,00 S/.7.848,92 S/.8.831,08
2 S/.16.680,00 S/.7.848,92 S/.8.831,08
3 S/.16.680,00 S/.7.848,92 S/.8.831,08
4 S/.16.680,00 S/.7.848,92 S/.8.831,08
5 S/.16.680,00 S/.7.848,92 S/.8.831,08
3.14.6. Célculo de VAN, TIRy B/C
Tabla 27
Caélculo de VAN, TIRy B/C y PRI
ANODE  COSTOS ..o . o FACTORDE COSTOS BENEFICIOS " -WONETO
OPERACION  TOTALES  1ori o (s/) ACTUALIZACION ACTUALIZADOS ACTUALIZADOS  ccecrivo
(sl) 12,00% (sl) (Sl ACT
(S
0 S/.11.241,96 Sl - 1,00 S/.11.241,96 Sl. - -S/.11.241,96
1 S/.7.848,92  S/.16.680,00 0,89 S/.7.007,96 S/. 14.892,86 S/. 7.884,89
2 S/.7.848,92  S/.16.680,00 0,80 S/.6.257,11 S/.13.297,19 S/.7.040,08
3 S/.7.848,92  S/.16.680,00 0,71 S/.5.586,71 S/.11.872,49 S/. 6.285,79
4 S/.7.848,92  S/.16.680,00 0,64 S/. 4.988,13 S/.10.600,44 S/.5.612,31
5 S/.7.848,92  S/.16.680,00 0,57 S/. 4.453,69 S/.9.464,68 S/.5.010,99
Total S/.42.637,64  S/.83.400,00 S/. 39.535,56 S/. 60.127,67 S/.20.592,11
VAN = S/.20.592,11 Se acepta
TIR = 73,57% Se acepta
B/C = 1,52 Se acepta
PRI = 1,27 Se acepta
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El VAN (valor actual neto) obtenido es de S/. 20.592,11, por ello, la implementacién
de la estandarizacién de procesos en la empresa de joyeria es rentable ya que se

recuperard la inversion de S/. 11.241,96.

El TIR (tasa interna de retorno) obtenido es de 73,57%, lo que significa que es mayor

a la tasa de descuento del 12%, generando beneficios mayores al costo.

El resultado de B/C (costo — beneficio) es >1 indicando que los beneficios superan los
costos (rentable); ademéas podemos acotar que por cada S/. 1,00 invertido se obtiene

S/. 0,53 de ganancia.

Finalmente, el indicador PRI (periodo de recuperacion de inversion) del presente

proyecto seré en 1 afio con 3 meses y 8 dias.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

Segln Ynfantes (2017), en su tesis titulada “Modelo de estandarizacion de los
procesos operativos y su influencia en la satisfaccion del cliente de la comercializadora
eléctricos Rexel S.A.C., 2017”; concluye que el diagndstico realizado mostrd que la
empresa no contaba con sus procesos operativos estandarizados en su totalidad,
evidenciando que solo el 55% de empleados estuvo capacitado para la realizacion de
las actividades en sus respectivos procesos a los que pertenece, similar diagnostico se
reflejo en la empresa de joyeria la cual no realizaba capacitaciones a sus colaboradores
y los procesos no se encontraban documentados; necesitando mejorar estos aspectos
para obtener mejores resultados en la empresa, para lo cual los resultados post — test
reflejan que se capacité al 100% de los colaboradores y el 100% de los procesos
operativos fueron estandarizados y documentados.

Asi mismo, se realiz6 un mapa de procesos de la empresa de Joyeria permitiendo
identificar los procesos operativos, siendo: proceso de produccién, proceso de venta y
proceso de venta de joyas personalizadas; los cuales fueron analizados para determinar
las actividades que competen a cada uno de ellos y generar una propuesta de mejora.
Estableciendo concordancia con lo que manifiesta Cardenas (2015), en su tesis titulada
“Diseno de gestion por procesos en el sector salud para mejorar la satisfaccion de los
clientes caso: Centro de atencion primaria II Chilca ESSALUD”; en la cual concluye
que después del analisis de los procesos de la organizacion se determind que el proceso
clave fue la Atencion de urgencia, a partir de este proceso se disefid y se plante6 una
propuesta de mejora que elevd el nivel de satisfaccion en un 15%.

Por otro lado, la propuesta de mejora continua enfocada a los procesos operativos de

la empresa de joyeria, permitié detallar los cambios en las actividades que se realizan
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a diario por cada colaborador; de tal modo, corregir los problemas encontrados. Del
mismo modo, existe relacion con Moreno y Parra (2017) en su articulo de
investigacion titulado “Metodologia para la reingenieria de procesos. Validacion en la
empresa Cereales Santiago”; donde concluye que la aplicacion de la metodologia y el
empleo de tecnologias de la informacion permitio a la entidad superar sus ineficiencias
incrementando el nivel de servicio, mejorando el ciclo pedido entrega y la satisfaccion
de los clientes, lo que contribuyd a una mayor eficiencia, eficacia y posicionamiento
de la empresa en el entorno econémico territorial y nacional; disminuyendo los gastos
comerciales de los clientes en un 9.15% y reduciendo los gastos de distribucion hasta
un 9.15% en comparacién con el periodo base.

Seguidamente, se determind que la calidad de servicio impacta directamente en la
satisfaccion de los clientes obteniendo un 87.5% después de la aplicacion de la
propuesta de mejora, demostrando que la estandarizacion de procesos permitié un
cambio significativo en los procesos operativos de la empresa. Existiendo
concordancia con Yafiez (2019), en su tesis titulada “La gestion por procesos y la
atencion al cliente en una clinica veterinaria de la ciudad de Pacasmayo en el afio
2019”; donde concluye que al aplicar encuesta PRE se obtuvo un 56% frente a un
resultado POST de 65%, existiendo un incremento en la satisfaccion del cliente de 9%.
Por Gltimo, ante lo mencionado y los resultados obtenidos en la presente investigacion,
se pudo afirmar la hipotesis planteada demostrando que la estandarizacién de procesos
operativos influye positivamente en la satisfaccion del cliente; comprobandose con la
aplicacion de la prueba T obteniendo como resultado un valor de significancia de

0.000, coincidiendo con la afirmacion de los autores mencionados en los antecedentes.

SANTA MARIA CESPEDES, VICTOR ANTONIO Pag. 97



A

e “Influencia de la estandarizacién de procesos
4 UNIVERSIDAD operativos en la sa_tlsfac,c!’on del cliente de una
PRIVADA DEL NORTE empresa del sector joyeria

4.2. Conclusiones

El diagnostico de la situacion actual de los procesos operativos permitid elaborar mapa
de procesos, inventario de procesos, diagramacion y fichas de procesos generando la

documentacidn necesaria que requeria la empresa.

Se realizé la estandarizacion de procesos operativos los cuales son: proceso de
produccion, proceso de venta y proceso de venta de joyas personalizadas. Ademas,
permitié mejorar aspectos como: falta de documentacion, capacitacion de personal,
utilidad de registros en Excel, speech de bienvenida y despedida, nimeros de contacto
al cliente y sugerencias o reclamos; impactando en los 21 problemas encontrados en

los procesos operativos.

Ante la aplicacidon de la estandarizacion de procesos operativos, se determing el nivel
de satisfaccion de los clientes en los siguientes aspectos: el 87.5% de los clientes estan
satisfechos con el servicio que brinda la empresa; con un porcentaje de variacion
positivo de 45.3% entre el pre y post test, el 86.3% de los clientes estan satisfechos
con el producto que reciben de la empresa; con un porcentaje de variacion positivo de
35.7%, el 85.2% de los clientes estan satisfechos con el tiempo de entrega del producto
solicitado, con un porcentaje de variacion positivo de 108.3%, el 86.4% de los clientes
estan satisfechos con la atencion brindada por los trabajadores, obteniendo un
porcentaje de variacion positivo de 61.8%, el 87.5% de los clientes estan satisfechos
con el precio del producto, obteniendo un porcentaje de variacion positivo de 28.3%,
el 87.5% de los reclamos presentados por los clientes fueron atendidos de manera
correcta y en el tiempo adecuado, obteniendo un porcentaje de variacion positivo de

53.24%, superando las metas planteadas en la investigacion.
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La influencia de la estandarizacion de procesos operativos en la satisfaccion del cliente
de la empresa de joyeria de la ciudad de Trujillo es significativa, con un valor de
significancia de 0.000 en la prueba T; por lo tanto, siendo menor a 0.05 se valida la

hipétesis alternativa de la investigacion.

La evaluacion financiera es positiva, obteniendo como resultado un VAN de
S/.20.592,11 un TIR equivalente a 73,57%, un B/C igual a 1,52, lo que significa ante
el anélisis de costo/beneficio que se obtiene S/. 0,52 de ganancia por cada S/. 1,00
invertido, y un PRI de 1,27 equivalente a 1 afio con 3 meses y 8 dias, demostrando la

viabilidad del proyecto.

Ademas, es necesario indicar las limitaciones encontradas en el presente trabajo de
investigacion. La primera correspondié a la escasa informacion en articulos de
investigacion enfocados en la estandarizacion de procesos en el sector joyero, lo que

imposibilitd tener precedentes en el rubro.

Por altimo, la segunda limitacion estuvo vinculada con la disponibilidad de tiempo del
investigador, ya que por motivos de trabajo y estudio en ocasiones las reuniones en la
empresa se realizaron los fines de semana; debiendo coordinar con los trabajadores

disponibilidad para reuniones y capacitaciones para aplicar la metodologia propuesta.
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Anexo 1: Matriz de consistencia y cronograma

Tabla 28

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS TIPO DE POBLACIO  TECNICAS METODO VARIABLES DEFINICION OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
INVESTIGACION N DE § . -
ANALISIS DIMENSION INDICADOR FORMULA INSTRUMENTO  META ESCALA (%) ITEM
DE DATOS + +/- B
Objetivo general  La La investigacion es P1. La INDEPENDIENTE  “Es un proceso  Procesos
Determinar la estandarizacion  de tipo pre-  poblacion esta Estandarizacion de dinamico por el operativos Porcentaje de
influencia de la de  procesos experimental. conformada Obse'zrvacién procesos operativos. cual se (recepcion de procesos # procesos operativos estanda.rizados 1 £ 100 Ficha d_e’ 90% 90-100 60-89 0-59
estandarizacion operativos por los 11 directa documentan productos estandarizados # total de procesos operativos (2) Observacion
de procesos influye de procesos que todas lastareasa  terminados, de la empresa.
operativos en la Manera se desarrollan realizar, los fabricacion de
satisfaccion  del  Significativa en en la empresa. recursos que se  joyas,
cliente de la 2 satisfaccion P2. La van a usar en almacenamiento
empresa de del cliente de la poblacién esta estos, de  productos,
joyeria de la gmpr(,esa ) (ie conformada Froporcwnan.do cor'r:jermallﬁau:jﬁ Porcentaje de
cludad de Trujillo J(')ygn(? ’ da bor L Observacion ; ti R, deSFtJac ° problemas # problemas solucionados (1) Ficha de
en el afio 2018 UCa ¢ clientes, son 0 % COMING | PAEPIOCUCIOS B solucionados en o e+ 100 Obsarncts 90%  90-100  60-89  0-59
Objetivos T~ru1|||0 en el aquellos  que irecta Iograr pedido y los procesos total de problemas identificados (2) servacion
especificos afio 2018. adquieren honzon.te?s_ de Fjespac.ho operativos.
Realizar el productos en competitividad inmediato  de
o la empresa de anivel mundial”  productos)
diagnostico de la . 'p (Martinez
situacion  actual Joyeria 'y se c 2014y
de los procesos encuentran egama, ’
. . 82).
¢Cualesla  operativos. reglstradosl p. 82) Colaborad
influenciade la  icox por 8 Recopilacié olapboradores ;
RN Disefiar el modelo ecopriacion i Porcentaje de # colaboradores capacitados (1
es(tjandarlzacmn de com_pras que de o a?:)gcr::gcs)s a los colaboradores ¥ total de colabofa dores (Zg )* 100 Check-list 100% 100-100 97-99 94-96
Opeerar;ir\cl)ggseoifla estandarizacion ;eallzan_ €N informacion Juicio de p . capacitados.
recuencia. expertos operativos.
satisfaccién del  para los procesos SPSS |\/;S
clientedela  operacionales. > yl
.empr,esg dle Evaluar la MUESTRA XCel. DEPENDIENTE Martinez ~ y
joyeriadela . - . . Milla  (2012), Clientes .
ciudad de Truijillo implementacion M1. La Satisfaccion del ) . Porcentaje de # clientes satisfechos (1 . "
enelafio 20187 del modelo de muestra estd  Encuesta cliente. para - conseguir ;ﬁ'i:::os e”(:: clientes o odiot t(d) %100 C“iﬁ;%':;”oa 850 85100  50-84 049 U 2%4
estandarizacion constituida atfmentar el € p € satisfechos. otal de clientes encuestados (2) . y
en la satisfaccion por los 3 numero de Joyeria.
del cliente. procesos c_llen.tes y
Evaluar l0s operativos fidelizar a los
beneficios que se actuales, un Recl p taie d
5mi j elemento  clave ectamos orcentaje de # reclamos atendidos (1 i
economicos y ejecutan en la es satisfacer las  Presentados por reclamos - @ * 100 Ficha d.e . 85% 85-100 50-84 0-49
financieros de la empresa. - . . # total de reclamos ingresados (2) observacion
necesidades de Clientes. atendidos.
implementacion Mm2. La nuestros clientes
dzramlzsor:ejora de mue?:a'd esta con una
E erativos constituiaa 88 Revision proposicion  de
P ' pﬁrnt | documental valor atractiva y
;:nifest?;agiéna con una puesta
serdaplicada en précticaenel  Tiempo de Porcentaje  de # pedidos atendidos a tiempo (1) Cuestionario a
mercado de esa  entrega de entregas a - * 100 . 85% 85-100 50-84 0-49 3
de manera L, . # total de pedidos (2) clientes.
proposicion de  productos tiempo

aleatoria.

valor de una
manera
excelente.
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Tabla 29
Cronograma de actividades

empresa del sector joyeria”

ACTIVIDADES

SEMANAS

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10 S11

S12

S13 S14 S15 S16

Eleccion de linea de investigacion

Busqueda de estudios primarios

Delimitacidn del problema de investigacion teérico

Formulacidn de la pregunta y objetivo de investigacién del estudio teérico.
Analisis de estudios primarios

Redaccion de la seccidn introduccion y método del estudio tedrico

Primera entrega de trabajo: Revision sistematica de literatura (tema,
introduccion, metodologia y referencias)

Anélisis de datos en los estudios tedricos

Presentacion de resultados empleando tablas y figuras.

Redaccion de la seccidn resultados de la revision sistematica de literatura
Redaccion de discusidon y conclusiones de la revisién sistematica de
literatura

Elaboracidn del resumen de la revision sistematica de literatura

Segunda entrega de trabajo: Revision sistematica de literatura (completa)
Delimitacion del problema de investigacion con base en la revision
sistematica de literatura

Busqueda de antecedentes y bases teoricas

Redaccion de la seccién introduccion de la tesis

Planteamiento de la pregunta, objetivos e hipotesis de la investigacion
empirica

Redaccion de antecedentes y bases tedricas

Redaccion de la seccién metodologia de la tesis

Tercera entrega de trabajo: Proyecto de tesis (introduccién y metodologia)
Correccidn de observaciones sugeridas por asesor

Elaboracién de matriz de consistencia

Elaboracion de cronograma

Entrega final de trabajos: Revision sistematica de literatura y proyecto de
tesis
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Figura 14
Matriz para el juicio de expertos (1).
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
*INRLUENCIA DE LA ESTANDARIZACKON DE PROCESCS OPERATIVOS EN LA
Titulo de la investigacion: SATISFACCION DEL CLIENT £ DE UNA EMPRESA DEL SECTOR JOYERA®
Linea de Investigacion: Gestidn por procesos
Apellidos y nombres del experto: Ing. Odar Roberto Fordn Castillo
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion del cliente
Modiante la matriz de evaluaciin de expertos, Ud. thene ks facultad de evaluor cada una de las preguntas marcando
con una X" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos on b correcddn de los items, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finaldad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio,
Aprecia
toms Preguntas sr.‘m Observaciones
Bl Instrumento de medicion presenta o disefio adecuado? -
2 (Elnstrumento de recolectidn de datos tiene reladdn con el titulo |
de la investigacidn?
3 (En o imstrumento de recoleccién de datos se mencionan las >
varables de investigacan?
4 JElinstrumento de recobeccidn de datos lacilitard of logro de los w
objetivos de la investigacion?
5 JElinstrumento de recoleccidn de datos se relaciona con las /
| variables de estudio?
6 La redacddn de las preguntas tiene un sentido coheronte y no /
) 1Cada una de las peeguntas del instrumento de medickon se v
relaciona con cada no de los elementos de los ndicadores?
s (El diseho del instrumento de medicion facilitara el andlists y /
procesamiento de datos?
° {Son entendiibles las alternativas de respuesta del instrumento de |~
medicion?
Elinstrumento de medicion serd accesible a la poblacién sujeto de J/
» estudio?
1 JEl instrumento de medicion es daro, prediso y sencilio do v
responder para, de ¢sta manera, obtener los datos requerdos?
Sugerencias:
Firma del experto:
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Figura 15

Matriz para el juicio de expertos (2).

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

"INFLUENCA DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS EN LA
Titulo de la investigacién: SATISFACCION DEL CUENTE DE UNA EMPRESA DEL SECTOR JOYERIA”
Linea de investigacion: Gestidn por procesos .
Apellidos y nombres del experto: Ing. Odar Roberto Floridn Castillo
El instrumento de medicion pertenece a la variable: E"-'d'"m“".d'p"’"”’

0|

|

Mediante & matriz de evaluadon de expertos, Ud. tiene b facultad de evaluar cada una de s preguntas marcando
con una X" en las columnas de SI o NO. Asimismo, le exhortamos en la correcddn de los ftems, indicando sus
observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar b coherenda de las preguntas sobre & vanable en estudio.

|
|
|
]

i

Items Preguntas

1€l nstrumento de medicion presenta of diseno adecuado?

(El instrumento de recoleccion de datos tiene refacion con o titulo de

la investigacion ?

3 2En ol instrumento de recoleccidn de datos se mencionan las varables
de nvestigacién?

{El instrumento de recoleccidn de datos faclitard ¢ logro de los

objetivos de la investigacibin?

JElinstrumento de recoleccdn de datos se relaciona con las varables

iLa redaccidn de las preguntas tiene un sentido cohernte y NO estin

NO

sesqadas?

7 Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se relaciona

con cada uno de los elementos de los indicadores?

s {El diseno del instrumento de medicdn facilitard o andliss y

to de datos?

° Son entendibles ks alternativas de respuesta del instrumento de
medicidn?

10 €1 instrumento de medicodn serd accesible a ks poblaciin sujeto de
estudio?

1 ZElinstrumento de medicdn es daro, preciso y sendllo de responder

para, de esta manera, oblener los datos requernidos?

\NOSININS TNV NN A (N2

Sugerencias:
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Figura 16

Matriz para el juicio de expertos (3).

Titule de | “INFLUERCLA DE LA ESTAM DARIZACION DE PROCESOS
. u D E. a OPERATIVOE EMN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
imvestigacion: DEL SECTOR JOYERTA™
_ Linea de GESTION POR PROCESOS
imrestigacian:

Apellidos y

nombres del Ing. Mg. Betty Lizby Suarez Torres

experto:

ESTAMDARIZACION DE

El instrumento de medicion pertenece a la variable; PROCESOS OPERATIVOS

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cadauna de las prequntas
marcando con una “x* en las columnas de 51 o NO. Asimismao, le exhortamos enla comeccidn de los
items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la vanable en estudio

items Freguntas AFM{IE Observaciones
51 |NO

1 JElinstruments de medicion presenta ¢ disefic adecuado? | X

2 JElinstruments de recoleccicn de datos tene relacidn con »
el titule de la investigacion?

3 JEn el instruments de recolecddn de datos se mendonan w
las variables de investigacion?

4 JElinstrurmento de recoleccidn de datos facilitara el logro ¥
de los objetivos de la investigacion?
JELinstruments de recoleccidn de datos se relaciona con

5 . . X
las vanables de estudio?

6 ;La redaccidn de las preguntas tiene un sentido cohanante %
v no estan sesgadas?
JCada una de las preguntas del instrumento de medician

K se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicad ores?

8 L El disefio del instrumento de medicitn facilitara el analisis "
¥ procesamiento de datos?

9 JSon entendibles las altemativas de respuesta del W
instrumento de medicdgan?

10 JElinstrurnente de medicidn ser accesible a la pebladion "
sujeto de estudio?
JElinstruments de medician es clarg, preciso v sencillo de

11 responder para, de esta manera, obtener los datos X
reguendos?

Sugerencias:

F L] .
Firma del Lur &

experto:
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Figura 17

Matriz para el juicio de expertos (4).

e cha | “INFLUENCIA DE LA ESTANDARIZ ACION DE PROCESOS
Titulode la | GPERATIVOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA

investigacion: DEL SECTOR JOYERIA™
Li d
nea 8 GESTION POR PROCESOS
imvestigacian:
Apellidos y
nombres del Ing. Mg, Betty Lizby Suarez Tarres
experto;
El ilstrumento de medicién pertenece a la variable; SATISFACCION DEL CLIEMTE

kediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cadauna de las preguntas
marcando con una *x° en las columnas de 5o NO. Asimisma, le exhortames enla comeccian de los
itemns, indicando sus observaciones v/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la varable en estudio

items Preguntas AFHIE Observaciones
51 |NO

1 i El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? | X

3 JElinstruments de recolecddn de datos tiene relacion con "
el titulo de la investigacion?

3 JEn &l instuments de recolecddn de datos se mencionan W
las vanables de investigacion?

4 JEl instruments de recoleccién de datos facilitara el logro X
de los objetivos de la investigacion?

5 JElinstruments de recoleccidn de datos se relaciona con X
las vanables de estudio?

6 JLa redaccion de las preguntas tiene un sentid o coherente %
¥ no estan sesgadas?
JCadauna de las preguntas del instrumento de medicién

7T se relaciona con cada uno de los elementos de los e
indicadores?

8 i El disefio del instrumenta de medician facilitard el analisis "
¥ procesamientos de datos?

g J=on entendibles las altemativas de respuesta del W
instruments de mediadn?

10 JEl instruments de medicidn serd accesible a la pobladan "
sujeto de estudio?
JElinstruments de medicidn es claro, preciso v sencillo de

1 responder para, de esta manera, obtener los datos X
reguendos?

Sugerencias:

o % _
Firma del Cor &

experto:
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Matriz para el juicio de expertos (5).

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titule de la _ “I_'NI-'I,UI'Z_N{'I.-". DE I". _I-LE::'['.-";NIZ].#'I_.R_J.'—{.M_ [OM IZJ_I-',_I‘_I{(){_ I-LE::_()E:: _
OPERATIVOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA
investigacion: DEL SECTOR JOYERIA™
Linea de GESTION POR PROCESOS
investigacion:
Apellidos y
nombres del Ing. Edward Alberto Vega Gavidia, Ms,
experto:

ESTAMDARIZACION DE

El instrumento de medicion pertenece a la variable: PROCESOS OPERATIVOS

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene |la facultad de evaluar cada una de las
preguntas marcando con una “x” en las columnas de Sio MO, Asimismo, le exhortamos en la
correccicn de los itemns, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de
mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia

items Preguntas Observaciones
51 [NO
1 iEl instrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? X
2 ¢El instrumento de recoleccidn de datos tiene relacion con ¥
el titulo de la investigacidn?
3 iEn &l instrumento de recoleccidn de datos se mencionan ¥
las variables de investigacibn?
4 iEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro ¥
de los objetivos de la investigacion?
(Bl instrumento de recoleccion de datos se relaciona con
5 ) ) X
las variables de estudio?
6 iLa redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente X

Yy No estan sesgadas?

(Cadaunade las preguntas del instrumento de medicidn
T se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

iEl disefio del instrumento de medicion facilitard el analisis

8 y procesamignto de datos? X
9 iSon entendibles las alternativas de respuesta del ¥
instrumento de medicidn?
10 (Bl instrumento de medicidn serd accesible a la poblacidn %
sujeto de estudio?
(Bl instrumento de medicidn es claro, preciso v sencillo de
11 responder para, de esta manera, obtener los datos x
requeridos?
Sugerencias:
Firma del
experto:

/
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Figura 19

Matriz para el juicio de expertos (6).

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
“INFLUENCIA DE LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS
OPERATIVOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA EMPRES A

Titule de la

investigacion: DEL SECTOR JOYERIA™
Li d
nea ae GESTION POR PROCESOS
investigacion:
Apellidosy
nombres del Ing. Edward Alberto Vega Gavidia, Ms.
experto:
El instrumento de medicion pertenece a la variable: SATISFACCION DEL CLIEMTE

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

Aprecia

items Preguntas ~ Observaciones
51 [NO
1 {El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 FEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con W
el titulo de la investigacion?
3 {En &l instrumento de recoleccion de datos se mencionan ¥
las variables de investigacidn?
4 (El instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro X
de los objetivos de la investigacidn?
5 {El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con ¥
las variables de estudio?
6 ;La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente X

¥ No @stan sesgadas?

(Cadaunade las preguntas del instrumento de medicidn
T se relaciona con cada uno de los elementos de los X
indicadores?

JEl disefio del instrumento de medician facilitara el analisis

8 y procesamiento de datos? X
9 s5on entendibles las alternativas de respuesta del X
instrumento de medicibn?
10 ;EI_ instrumento_de medicion serd accesible a la poblacidn X
sujeto de estudio?
(Bl instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de
11 responder para, de esta manera, obtener los datos X
regqueridos?
Sugerencias:
Firma del
experto:

/
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Anexo 3: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Reciba usted un cordial saludo, soy estudiante de la carrera INGENIERIA EMPRESARIAL en la
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE. La presente encuesta tiene por finalidad conocer su
opinion sobre la empresa de joyeria. Es de naturaleza ANONIMA y CONFIDENCIAL por lo que se
le pide responder con HONESTIDAD y SERIEDAD, los datos y resultados obtenidos son de manejo

estrictamente interno, siendo usados UNICAMENTE con fines educativos. Gracias.
- INSTRUCCIONES:
En cada una de las siguientes preguntas, marque con una X el nimero que mejor se adecue a su

opinion por cada pregunta planteada. Recuerde marcar una opinion por cada pregunta. La escala que

aparece a continuacion refleja las diferentes opiniones.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
PREGUNTAS 1 2 3 4 5
1- ¢Se encuentra satisfecho con el servicio que brinda la
empresa?

2- ¢El producto recibido cumple con sus expectativas?

3- ¢Le empresa cumple con el tiempo de entrega del producto
solicitado?

4- (Se encuentra satisfecho con la atencién brindada por los
trabajadores?

5- ¢La apariencia personal de los trabajadores es la adecuada?

6- ¢Los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus
necesidades?

7- ¢Considera que el precio que paga por producto es adecuado?

8- ¢Se siente cémodo en las instalaciones de la empresa?

9- ¢(Es facil contactarse con el encargado de ventas de la
empresa?

10- ;La empresa le permite hacer sugerencias o reclamos para
mejorar la calidad de servicio?

11- ;Recomendaria usted la empresa a otras personas? ¢Por qué?
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Anexo 4

M

de resultados de encuesta (Pre test)

Tabulacion

Figura 20

Tabulacidn de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes (Pre test).
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Anexo 5: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes (Pre test)

La encuesta fue aplicada a un total de 88 clientes. Se aplicé la escala de Likert con

opiniones del 1 al 5.
Segun la tabulacion de los datos obtenidos el alfa de Cronbach es 0.921; demostrando
una fiabilidad excelente en el instrumento aplicado.

Figura 21

Resultados de Alfa de Cronbach.

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad

N %
Casos Valido 8 - Alfa de N de
- ’ Cronbach | elementos
Excluido® 0 0.0
Total 88 100,0 921 10

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 30
Satisfaccién del cliente con el servicio que brinda la empresa (Pre test)

1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 0 35 48 5 88
0.0% 0.0% 39.8% 54.5% 5.7% 100%
Figura 22

Nivel de satisfaccion con el servicio (Pre test).

1- éSe encuentra satisfecho con el

servicio que brinda la empresa?
0,0%
5,79

0,0%

54,5%

vl

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre
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Comentario: El 60.2% de los clientes encuestados indican que estan satisfechos con
el servicio que brinda la empresa. Demostrando que es necesario mejorar la

satisfaccion del cliente en cuando a servicio.

Tabla 31
Expectativas del cliente con respecto al producto recibido (Pre test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 0 32 52 4 88
0.0% 0.0% 36.4% 59.1% 4.5% 100%
Figura 23

Nivel de satisfaccion con el producto (Pre test).

2- ¢El producto recibido cumple con sus

expectativas?

9 0,0%
4,5% 0,0%

—’

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 63.6% de los clientes encuestados indican que el producto adquirido
cumple con sus expectativas. Demostrando que es necesario mejorar la satisfaccion

del cliente en cuanto a producto.

Tabla 32
Tiempo de entrega del producto solicitado (Pre test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 11 41 35 1 88
0.0% 12.5% 46.6% 39.8% 1.1% 100%
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Figura 24

Tiempo de entrega del producto (Pre test).

3- éLe empresa cumple con el tiempo de
entrega del producto solicitado?

1,1%_ /90%

12,5%

39,8%

i

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 40.9% de los clientes encuestados indican que la empresa cumple con
el tiempo pactado por la entrega del producto. Siendo necesario corregir los problemas

que generar el retraso en la entrega de productos.

Tabla 33
Satisfaccién del cliente con la atencion brindada por los trabajadores (Pre test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 1 40 46 1 88
0.0% 1.1% 45.5% 52.3% 1.1% 100%
Figura 25

Nivel de satisfaccion por atencion brindada (Pre test).

4- {Se encuentra satisfecho con la
atencion brindada por los trabajadores?
1,1%__ 0,0% 1,1%

/

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre
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Comentario: El 53.4% de los clientes encuestados indican que estan satisfechos con
la atencion brindada por los trabajadores. Demostrando que es necesario mejorar la

satisfaccion del cliente en cuanto a la atencion brindada por el trabajador.

Tabla 34
Apariencia personal de los trabajadores (Pre test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 8 52 28 0 88
0.0% 9.1% 59.1% 31.8% 0.0% 100%
Figura 26

Aprobacion de apariencia personal del trabajador (Pre test).

5- ¢La apariencia personal de los

trabajadores es la adecuada?
0,0%_ - 0.0%

31,8% '

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 31.8% de los clientes encuestados indican que la apariencia personal
de los trabajadores es adecuada. Siendo necesario aplicar estrategias para tener una

mejora apariencia hacia los clientes.

Tabla 35
Capacidad de respuesta de los trabajadores ante las necesidades de los clientes (Pre
test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 4 41 41 2 88
0.0% 4.5% 46.6% 46.6% 2.3% 100%
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Figura 27

Capacidad de respuesta de los trabajadores (Pre test).

6- éLos trabajadores tienen la capacidad

de responder a sus necesidades?

()
2,3% 0% 45y

4

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: EI 48.9% de los clientes encuestados indican que los trabajadores tienen
la capacidad de responder ante sus necesidades. Es necesario capacitar al personal para

responder preguntas frecuentes que realizan los clientes.

Tabla 36
Satisfaccién del cliente con respecto al precio del producto (Pre test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 0 28 55 5 88
0.0% 0.0% 31.8% 62.5% 5.7% 100%
Figura 28

Precio adecuado del producto (Pre test).

7- éConsidera que el precio que paga por
producto es adecuado?

579  0,0% 0,0%

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre
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Comentario: El 68.2% de los clientes encuestados indican que estan satisfechos con
el precio de los productos. Es necesario mejorar la calidad de servicio y producto para

que el cliente lo vincule con el precio adecuado al producto que obtiene.

Tabla 37
Comodidad en las instalaciones de la empresa (Pre test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 0 26 61 1 88
0.0% 0.0% 29.5% 69.3% 1.1% 100%
Figura 29

Comodidad en las instalaciones (Pre test).
8- éSe siente comodo en las instalaciones

de la empresa?
0,0% 0,0%

N

69,3%
= Nunca Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

1,1%

Comentario: EI 70.4% de los clientes encuestados indican que se sienten comodos en
las instalaciones de la empresa. El porcentaje es favorable siendo necesario mantener

las caracteristicas de las instalaciones o mejorarlas.

Tabla 38
Comunicacion con el encargado de ventas (Pre test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 0 60 25 3 88
0.0% 0.0% 68.2% 28.4% 3.4% 100%
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Figura 30

Facilidad de contacto con el encargado de la empresa (Pre test).

9- ¢Es facil contactarse con el encargado

de ventas de la empresa?
0,0%

3,4%  0.0%

28,4%

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 31.8% de los clientes encuestados indican que es facil contactarse con
el encargado de ventas de la empresa. El porcentaje demuestra que existen dificultades
de comunicacién con los clientes o que los medios no son suficientes para mantener

un contacto rapido.

Tabla 39
Sugerencias o reclamos para mejorar la calidad de servicio (Pre test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 41 47 0 0 88
0.0% 46.6% 53.4% 0.0% 0.0% 100%
Figura 31

Aceptacidn de sugerencias o reclamos (Pre test).

10- é{La empresa le permite hacer sugerencias o

reclamos para mejorar la calidad de servicio?

()
0,0% 0,0% 0,0%

pe—

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre
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Comentario: El 46.6% de los clientes encuestados indican que casi nunca se les
permite hacer sugerencias o reclamos para mejorar la calidad de servicio. Cabe resaltar
que ningun cliente indico que se le permita brindar sugerencias o reclamos, la empresa
debe considerar establecer un mayor vinculo con los clientes y analizar las ideas que

pueden aportar en busqueda de la mejora empresarial.

Anexo 6: Entrevistas aplicadas a la duefia de la empresa y colaboradores

ENTREVISTA A LA DUENA DE LA EMPRESA

.- GENERALES
1.1. ;Como nace la idea del negocio?

La empresa es un negocio familiar, el padre de mi esposo es joyero y fue el quien pudo
ensefiarnos algunos aspectos de joyeria. Decidimos empezar a vender joyas adquiriéndolas
de nuestro proveedor, escogiamos modelos acordes a la temporada y nos dedicdbamos a la
compra y venta de joyas. Al pasar de los afios logramos ahorrar un monto de inversion y
ademas un préstamo bancario se pudo adquirir maquinarias y herramientas de trabajo.
Decidimos crear la empresa con los nombres de nuestras hijas y de ese modo formalizarla.
Al empezar utilizamos un ambiente de nuestro domicilio como taller para producir joyas

personalizadas a pedido y teniamos vitrinas para mostrar joyas del proveedor.

1.2. ;Cual es el rubro de la empresa?

La empresa se encuentra en el rubro de produccién, compra y venta de joyas de plata y oro.
1.3. ¢ Cuanto tiempo de experiencia laboral posee la empresa?

Formalmente llevamos 6 afios de comercializacion de joyas en Truijillo.

1.4. ;Qué dias laboran en la empresa y cudl es el horario de atencion?
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Los dias de labores son de lunes a sdbado de 10 a.m. a 2:00 p.m. y de 5:00 p.m. a 9:00 p.m.
en el local de ventas. En el taller de fabricacién laboran de lunes a sabado de 9 a.m. a 1:00

p.m.y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.
1.5. ¢ Qué diferencia a su empresa de otras?

Laempresa de joyeria marca la diferencia con otras empresas por poseer taller y maquinarias
propias. Producimos joyas personalizadas, con disefios propios solicitados por los clientes y

brindamos costos mas bajos por no utilizar intermediarios en la produccion de joyas.
Il.- PROCESOS

2.1. Para brindar un servicio de calidad es necesario que las actividades de cada
proceso se desarrollen de manera correcta; por ello ¢Podria comentarme cuantos

procesos se desarrollan en la empresa y qué actividades realizan en cada uno de ellos?

Los procesos que realizamos son: ventas directas, ventas a pedidos, produccion, almacén de
materia prima y joyas compradas y administracion. Las ventas directas y a pedidos se
realizan en el local de ventas, contamos con una vendedora que ofrece productos en vitrina
de oro y plata, las joyas se venden al peso segun el valor de material, se toman pedidos que
seran entregados en un plazo de una semana, brinda productos alternativos de la solicitud
inicial del cliente. La produccion de joyas estd a cargo de un joyero especialista y un
ayudante, los cuales se encargan de los pedidos solicitados, solicitan el material necesario
de almacén, utilizan maquinaria u otros insumos necesarios, utilizan o crean los moldes
necesarios, funden el material, realizan acabados y pulen la joya dejandola lista para la venta.
El almacén de materia prima se realiza en un area especifica del taller y las joyas adquiridas
de proveedores se almacenan directamente en el local de ventas. La administracion se
encarga de llevar el control de ventas, pagos de impuestos, pagos a trabajadores, inversiones,

pago a proveedores, etc.
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2.2. En toda empresa existen contingencias ¢De qué manera resuelve las contingencias

mMas comunes que se pueden evidenciar en sus procesos?

Si existen algun error en el producto adquirido en vitrina se brinda opcion al cliente a solicitar
cambio en el producto o seleccionar producto alternativo del mismo valor pagado. Si el
problema se genera en un pedido personalizado se le solicita al cliente dos dias para brindar
solucion. La vendedora registra cualquier eventualidad con los clientes comprometiéndose

a otorgar solucién y en ocasiones se pueden otorgar descuentos para mantener a la clientela.

2.3. En la actualidad muchas empresas hacen uso de tecnologia ¢Podria mencionarse

en qué procesos hacen uso de tecnologia?

En el area de produccion se ha innovado maquinaria con nueva tecnologia para producir
joyas mas rapido. En el area de ventas no utilizamos sistema, el registro de ventas es manual
en un cuaderno de manera diaria. En ocasiones se utiliza una Tablet para establecer contacto

con los clientes por redes sociales o envio de modelos a correo.

2.4. Las capacitaciones son muy importantes hoy en dia ¢Podria comentarme sobre

alguna capacitacion otorgada a sus colaboradores?

Por ahora no invertimos en capacitaciones, nuestro joyero innova técnicas de produccion por
intercambio de informacion con sus colegas, adoptamos buenas practicas que podemos

evidenciar de la competencia.

I11.- CLIENTES
3.1. ¢ Hacia qué tipos de clientes esta enfocado el servicio y qué productos que brindan?

Comercializamos joyas para hombres y mujeres de 25 afios a méas en promedio,

profesionales, trabajadores y empresarios que mantienen un gusto por joyeria de oro y plata.

3.2. ¢ Qué acciones realizan a diario para satisfacer las necesidades de los clientes?
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Le permitimos a nuestros clientes puedan personalizar sus joyas, brindamos la posibilidad
de realizar mantenimiento a sus joyas o transformar sus joyas antiguas en nuevos modelos.
Tratamos de atender sus reclamos lo mas rdpido posible. Recomendamos productos

alternativos como opcién de posible compra.

3.3. ¢Los productos son entregados en el plazo pactado o existen retrasos en algunos
pedidos?

En oportunidades existen retrasos para la entrega de productos, por motivo de falta de
materia prima o por sobrecarga de pedidos, pero se mantiene en contacto con el cliente
explicandole los motivos y pactando una nueva fecha de entrega. Brindamos descuentos para

la proxima compra o servicio de mantenimiento gratuito.

3.4. ¢ Como gestionan la solucion de los reclamos ingresados por fallas en el producto o
servicio?

Si el reclamo es por fallas en el producto o servicio se evalta la problemética y se le solicita
al cliente un plazo de solucidn. Se brinda productos alternativos o descuentos para asegurar

al cliente que obtendra una pronta solucién.

IV.- SERVICIO
4.1. ¢ Qué aspectos positivos resalta en los servicios que brinda la empresa?

La vendedora atiende de manera amable, brindando confianza y seguridad en la calidad de
producto que adquiere. Le permitimos al cliente mantenga impecables sus joyas con servicio
de mantenimiento, transformamos sus joyas antiguas en nuevos modelos, personalizamos
disefios segun sus gustos y brindamos sugerencias acordes las necesidades del cliente. El
joyero mantiene un contacto directo con el cliente, explicandole las caracteristicas del

producto y asegurandole la calidad de la materia prima.

4.2. ¢ Se ha implementado algun servicio que se diferencie de la competencia?
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Servicio de mantenimiento y transformacion de joyas antiguas.

ENTREVISTA A LOS COLABORADORES

CARGO: Vendedora

.- GENERALES

1.1. ¢ Qué tiempo labora en la empresa?

Llevo trabajando en la empresa mas de un afio aproximadamente.

1.2. ;Cual es el area donde se desempefia actualmente?

En el area comercial o ventas.

1.3. ¢ Cual es su horario de labores?

Trabajo de lunes a sdbado de 10 a.m. a 2:00 p.m. y de 5:00 p.m. a 9:00 p.m.

1.4. ;Como es el ambiente donde labora?

El local de ventas no es muy amplio, contamos con vitrinas de exposicion para las joyas,
asientos, un pequefio televisor y cuenta con camaras de seguridad.

1.5. ¢ Es necesario el uso de una vestimenta especifica para desarrollar sus actividades?
No tengo un uniforme especifico o asignado por la duefia, pero trato de venir lo mas

presentable posible para tener una apariencia adecuada hacia los clientes.

I1.- PROCESOS

2.1. Segun el cargo que ocupa en la empresa ¢ De qué procesos esta encargado(a)?

Me encargo del proceso de ventas, soy quien realiza la venta y cobro del producto. La
empresa vende productos ya fabricados y pedidos personalizados que fabrica el joyero en el
taller de la empresa.

2.2. ¢ Cuales son las actividades que realiza segun los procesos que esta encargado(a)?
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A diario al llegar un cliente al local consulto por el producto de interés, brindo detalle del
producto, si no encuentra el producto que necesita, ofrezco productos alternativos, realizo el
peso del producto y asigno el costo del producto, realizo el cobro y empaqueto el producto
con su determinada presentacion. En caso de pedidos personalizados; solicito la imagen del
producto, detallo caracteristicas del producto, se indica el costo depende del peso del
material solicitado y la fecha de entrega se maneja segin tamafio y complejidad del producto.
Realizo la limpieza de los productos en vitrina para que tengan una buena presentacion hacia
el cliente.

2.3. ¢ Qué dificultades encuentra en las actividades que realiza a diario?

En ocasiones cuando son horas puntas de ventas puede saturarse de clientes el local, algunos
se mantienen a la espera u otros tienden a retirarse. Como me encargo de ofrecer, cobrar y
empaquetar es necesario un tiempo de atencidn diferente ante cada cliente. En oportunidades
cuando tengo que dar vuelto y no tengo sencillo necesario tengo que encargar el local a la
vendedora de la tienda del costado.

2.4. ¢ Cuéntas capacitaciones ha recibido sobre los procesos que desempefia?

No recibimos capacitaciones de profesionales, la duefia de la empresa en ocasiones brinda
recomendaciones para atender de una manera adecuada.

2.5. ¢ Si necesita informacion de otra area la obtiene facilmente?

En ocasiones tardo en obtener informacion de pedidos registrados en el propio taller para
revisar los dias de entrega pactados. Algunos productos ya estan terminados en el taller y no

los envian al local de ventas para ser entregados.

I11.- APRECIACION

3.1. {Como es la comunicacion que mantiene con su jefe inmediato?
Con la duefia del negocio tenemos contacto a diario, ella siempre llama para saber si ya se

abrid el local o como va el dia en ventas o de alguna eventualidad.
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3.2. ¢ Cudl es la relacion que mantiene con sus comparieros de trabajo?

Todos nos conocemos y mantenemos una buena relacion. Nos ayudamos ante cualquier
problemética que pueda presentarse en la empresa.

3.3. ¢Como es el trato que recibe en la empresa?

La duefia y mis compafieros me tratan con respeto y mantenemos una adecuada relacion
laboral.

3.4. ¢ En qué aspectos podria mejorar la empresa?

A mi parecer deberia alquilar o comprar un local més agradable para los clientes e invertir
en mas mercaderia para exhibiciéon. La informacion debe ser compartida o mas rapido
posible y que los pedidos personalizados sean comunicados a mi area para llevar un registro

de pedidos y tener la misma informacion.

ENTREVISTA A LOS COLABORADORES

CARGO: Joyero

.- GENERALES

1.1. ;Qué tiempo labora en la empresa?

Desde que inicio la empresa, seis afios aproximadamente.

1.2. ;Cual es el area donde se desempefia actualmente?

En el area de produccion

1.3. ¢ Cuél es su horario de labores?

De lunes a sdbado de 9 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

1.4. ;Cémo es el ambiente donde labora?

El taller es adecuado, contamos con maquinas y herramientas necesarias para la produccion

de las joyas. También contamos con una vitrina pequefia para colocar algunos productos
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fabricados. Algunos clientes realizan sus pedidos directamente en el taller de produccién por
ser clientes antiguos o recomendados.

1.5. ¢ Es necesario el uso de una vestimenta especifica para desarrollar sus actividades?
En ocasiones si es necesario. La empresa no brindé uniforme para trabajo, utilizo ropa que

YO Creo conveniente.

11.- PROCESOS

2.1. Segun el cargo que ocupa en la empresa ¢ De qué procesos estd encargado(a)?
Estoy encargado del proceso de produccion de joyas personalizadas, que son los pedidos que
realizan los clientes segln sus gustos o especificaciones de los clientes.

2.2. ¢ Cuales son las actividades que realiza segun los procesos que esta encargado(a)?
Llevamos un registro de pedidos personalizados. Solicitamos a diario materia prima a
almacén para la produccion de joyas. Seleccionamos el pedido segln la fecha pactada de
entrega. Si no tenemos el molde de la joya solicitada, tenemos que crearlo con cera. Luego
fundimos segun el material solicitado ya sea oro o plata. Luego se retira la cera'y procedemos
a dar acabado. Se incrustan las piedras preciosas si se requiere y pulimos para dar el acabado
final. Colocamos la joya en un empaque y la guardamos para ser enviada al local de ventas
0 segun se haya pactado la entrega del producto.

2.3. ¢ Qué dificultades encuentra en las actividades que realiza a diario?

En algunas oportunidades no contamos con materia prima disponible en almacén. La duefia
tarda al comprar la materia prima necesaria, retrasando nuestras actividades. Tambien falta
de insumos necesarios 0 en otras oportunidades hay un recargo de pedidos y provoca
demorar en la entrega de productos.

2.4. ¢ Cuantas capacitaciones ha recibido sobre los procesos que desempefia?

Por parte de la empresa no brinda capacitaciones, innovo a diario por recomendaciones de

colegas o videos que puedo observar y aprender mas técnicas.
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2.5. ¢Si necesita informacién de otra area la obtiene facilmente?
En ocasiones obtener informacion de almacén sobre materia prima o insumos es dificultosa,

nos genera retraso en la produccion.

111.- APRECIACION

3.1. ¢(Como es la comunicacion que mantiene con su jefe inmediato?

Mi comunicaciéon primordial es con la duefia, ella mi informa sobre algunos pedidos
personalizados o a diario verifica el avance de produccion.

3.2. ¢Cual es la relacién que mantiene con sus comparieros de trabajo?

Todos nos llevamos bien, tenemos una buena relacion y en caso del taller con mi asistente
tratamos de avanzar y hacer las cosas bien.

3.3. ¢Como es el trato que recibe en la empresa?

El trato es amical y de respeto, el llevar varios afios de trabajo ha generado un ambiente de
confianza.

3.4. ¢ En qué aspectos podria mejorar la empresa?

Tener disponible materia prima, prever sus recursos, para que no se retrase mis actividades

y llevar un mejor control en los plazos de pedidos.

ENTREVISTA A LOS COLABORADORES

CARGO: Asistente de joyeria
I.- GENERALES

1.1. ¢ Qué tiempo labora en la empresa?

Llevo un afio de labores en la empresa.

1.2. ¢ Cual es el area donde se desempefia actualmente?
En el area de produccion

1.3. ¢ Cuél es su horario de labores?
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De lunes a sdbado de 9 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

1.4. ; Como es el ambiente donde labora?

El ambiente es adecuado, hay maquinas, herramientas y materiales para la produccion. El
espacio es adecuado y podemos desarrollar nuestras labores de manera adecuada.

1.5. ¢ Es necesario el uso de una vestimenta especifica para desarrollar sus actividades?
No tenemos un uniforme brindado por la empresa, pero deberia de haber para diferenciarnos
de la competencia.

I1.- PROCESOS

2.1. Segun el cargo que ocupa en la empresa ¢De qué procesos estd encargado(a)?
Trabajo en el proceso de produccidn, al ser asistente de joyeria dependo directamente de las
ordenes que otorgue el maestro joyero.

2.2. ¢ Cuales son las actividades que realiza segun los procesos que esta encargado(a)?
Me encargo de brindar los materiales necesarios al maestro joyero, puedo pulir las joyas,
realizar limpieza o mantenimiento, almaceno los productos terminados y en ocasiones
recepcion pedidos.

2.3. ¢ Qué dificultades encuentra en las actividades que realiza a diario?

En ocasiones no contamos con materia prima o0 insumos, provocando que retrasen nuestras
actividades o nos dediquemos a ordenar almacén dejando de producir.

2.4. ¢ Cuéntas capacitaciones ha recibido sobre los procesos que desempefia?

Aprendo a diario por las recomendaciones del maestro joyero, pero capacitaciones propias
de la empresa no recibimos.

2.5. ¢Si necesita informacidén de otra area la obtiene facilmente?

Siempre tenemos problemas con la informacion que maneja almacén o el area de ventas.

111.- APRECIACION

3.1. ¢Como es la comunicacién que mantiene con su jefe inmediato?
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Es buena siempre estamos compartiendo informacion y logrando fabricar los pedidos.

3.2. ¢ Cuédl es la relacion que mantiene con sus compafieros de trabajo?

Existe una buena relacién, todos trabajamos para cumplir con los pedidos o vender para
obtener dinero.

3.3. ¢Como es el trato que recibe en la empresa?

Siempre existe un trato amable y con respeto entre los trabajadores y la duefia.

3.4. ¢ En qué aspectos podria mejorar la empresa?

Mantener una informacion adecuada en almacén.

ENTREVISTA A LOS COLABORADORES

CARGO: Encargado de logistica
I.- GENERALES

1.1. ¢ Qué tiempo labora en la empresa?

Desde que inici6 la empresa, 6 afios.

1.2. ¢Cual es el area donde se desempefia actualmente?

En el area de logistica.

1.3. ;Cual es su horario de labores?

De lunes a sdbado de 9 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

1.4. ; Como es el ambiente donde labora?

El ambiente es adecuado, con la seguridad correspondiente por almacenar productos
adquiridos del proveedor y materia prima.

1.5. ¢ Es necesario el uso de una vestimenta especifica para desarrollar sus actividades?
Para esta area no es necesario; puesto que no mantenemos contacto directo con el cliente.

I1.- PROCESOS

2.1. Segun el cargo que ocupa en la empresa ¢ De qué procesos esta encargado(a)?
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Trabajo en el proceso de compras de materia primay joyas fabricadas por proveedores para
ventas; asi como también almacén de los mismos.

2.2. ¢ Cudles son las actividades que realiza segun los procesos que estd encargado(a)?
En ocasiones viajo a Lima a comprar joyas para venderlas en el local, compro insumos,
materia prima y los almaceno. Contactar proveedores y brindar los materiales necesarios
para el &rea de produccion.

2.3. ¢ Qué dificultades encuentra en las actividades que realiza a diario?

En ocasiones no contamos con materia prima por falta de compra, 0 no ubicamos joyas
especificas rapidamente en almacén.

2.4. ¢ Cuéntas capacitaciones ha recibido sobre los procesos que desempefia?

La empresa no realiza capacitaciones. Aprendo por las actividades o problemas que se
presentan a diario.

2.5. ¢Si necesita informacién de otra area la obtiene facilmente?

Obtengo informacion directa de la duefia, en ocasiones es dificil contactarla.

111.- APRECIACION

3.1. ¢Como es la comunicacién que mantiene con su jefe inmediato?

Es buena, a veces por motivos personales o labores de la duefia tardo en tener contacto con
ella.

3.2. ¢ Cudl es la relacion que mantiene con sus compafieros de trabajo?

Todos nos tratamos de forma amigable.

3.3. ¢COmo es el trato que recibe en la empresa?

Me tratan de manera correcta, sin faltar el respeto.

3.4. ¢ En qué aspectos podria mejorar la empresa?

Manejar correctamente sus ingresos y egresos, para poder invertir en materiales.
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Anexo 7: Check — List aplicado a los procesos operativos de la empresa (Pre test)

CHECK - LIST DE PROCESOS OPERATIVOS

PROCESO DE PRODUCCION

CARACTERISTICAS CUMPLE | NO CUMPLE OBSERVACIONES
1. Verifica lista de pedidos X
2. Herramientas adecuadas X
3. Ordeny limpieza Los instrumentos o herramientas de
trabajo no mantienen un orden
X adecuado. Existen residuos de
desperdicios en varios lugares del
ambiente de trabajo.
4. Utiliza vestimenta de Los empleados no utilizan
. X . .
trabajo adecuada indumentaria adecuada para laborar.
5. Registra pedidos No se genera un registro de
terminados X productos terminados.
6. Registra problemas
identificados en las X
actividades a diario
7. Capacitacion al personal El personal que labora en el area
X indicd no recibir capacitaciones

desde que labora para la empresa.

PROCESO DE VENTA

CARACTERISTICAS CUMPLE | NO CUMPLE OBSERVACIONES

1. El vendedor demuestra No utiliza speech de bienvenida.
amabilidad hacia el cliente X
2. Ofrecen productos

: X
alternativos
3. Detalla caracteristicas del

X
producto
4. El tiempo de atencion es Por momentos la atencién se demora
adecuado X por saturacion de clientes o por no
ubicar modelos especificos.

5. Orden y limpieza
6. Genera comprobante de
pago
7. Registra la venta
8. Registra sugerencias del X No existe un cuaderno o registro de
cliente sugerencias.
9. Registra reclamos del X No existe un cuaderno o libro de
cliente reclamaciones.
10. Registra problemas
identificados en las X

actividades a diario
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11. Capacitacion al personal La encargada indicé no recibir
X capacitaciones desde que labora

para la empresa.

PROCESO DE VENTA DE JOYAS PERSONALIZADAS

CARACTERISTICAS CUMPLE | NO CUMPLE OBSERVACIONES

1. Genera lista de pedidos %
por entregar

2. Plazos definidos para Se indica a diversos clientes un
pedidos personalizados plazo diferente. Establecen el plazo

X por tamafio o complejidad de la
joya.
3. Detalla caracteristicas del La encargada solo brinda el
producto a entregar producto y realiza cobro. No detalla
X las caracteristicas del producto.

Anexo 8: Ficha de observacion aplicada a los procesos operativos de la empresa (Pre

test)

FICHAS DE OBSERVACION PARA LOS PROCESOS OPERATIVOS

FECHA: 15-09-18 | RESPONSABLE: VICTOR SANTA MARIA CESPEDES

PROCESO: Proceso de produccion

OBSERVACIONES:

e Existe un desorden en las herramientas de produccion.
e No existe una limpieza adecuada en el lugar de trabajo.
e No existe un orden adecuado de estantes o vitrinas.

e No existe un registro actualizado de pedidos.

e No realiza un registro de productos terminados.

¢ No se realizan capacitaciones al personal.

e No existe documentacion del proceso
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FECHA: 15-09-18 | RESPONSABLE: VICTOR SANTA MARIA CESPEDES

PROCESO: Proceso de venta

OBSERVACIONES:

e No existen un mensaje de bienvenida general para todos los clientes.

e Existe un retraso en la atencidn a clientes.

e No posee cuaderno de sugerencias o reclamos.

e Lavendedora no brinda detalle de producto en todas las ventas.

e No posee un uniforme representativo de la empresa.

e Los productos no estan codificados en vitrina para llevar el control de ventas.
e Existieron reclamos por el producto. En el mes de Julio se registraron 3

reclamos siendo todos atendidos.

e No existe documentacion del proceso

FECHA: 15-09-18 | RESPONSABLE: VICTOR SANTA MARIA CESPEDES

PROCESO: Proceso de venta joyas personalizadas

OBSERVACIONES:

e Maneja diferentes plazos de entrega para pedidos personalizados.

e Seentrega el producto sin brindar caracteristicas.

e Existe un nimero de reclamos. Como referencia en el mes de Agosto se
presentaron 4 reclamos por fallas en el producto, se atendi6 solo 1 dejando
como pendiente el resto de reclamos para solucion en el siguiente mes. La
vendedora indica que se presentaron a finalizar el mes por ello se asigno
solucion para el siguiente mes.

e No existe documentacion del proceso
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Anexo 9: Cronograma de capacitacion

Tabla 40
Cronograma de capacitacion
CAPACITACION DE PROCESOS COLABORADORES FECHAS DE CAPACITACION
MES OCTUBRE MES NOV.
L M M J \Y% S D L M M J \Y S D L M M J \Y% S D L M M J \Y% S D L M M |
01 02 03 04 05 06 O 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 APLICACION
Proceso de produccion e Joyero
e Asistente de joyeria
e Encargado de almacén
Evaluacion
Feedback
Proceso de venta e Vendedor
Evaluacion
Feedback
Proceso de venta a pedido e Vendedor
Evaluacion
Feedback
Adicional: Mejora en la comunicacion e Administrador

con los clientes
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Anexo 10

M

de los resultados de encuesta (Post test)

Tabulacion

Figura 32

Tabulacidn de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a los clientes (Post test).
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Anexo 11: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes (Post test)

La encuesta fue aplicada a un total de 88 clientes. Se aplico la escala de Likert con

opiniones del 1 al 5. Se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 41
Satisfaccion del cliente con el servicio que brinda la empresa (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 0 11 69 8 88
0.0% 0.0% 12.5% 78.4% 9.1% 100%
Figura 33

Nivel de satisfaccion con el servicio (Post test).

1- éSe encuentra satisfecho con el
servicio que brinda la empresa?

9,1% 0,0%_~00% _12,5%

_

78,4%

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 87.5% de los clientes encuestados indican que estan satisfechos con

el servicio que brinda la empresa.

Tabla 42
Expectativas del cliente con respecto al producto recibido (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 0 12 70 6 88
0.0% 0.0% 13.6% 79.5% 6.8% 100%
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Figura 34

Nivel de satisfaccion con el producto (Post test).

2- ¢El producto recibido cumple con sus
expectativas?

0,0% 0,0%
6,8% ° 13,6%

.

79,5%

——

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 86.3% de los clientes encuestados indican que el producto adquirido

cumple con sus expectativas.

Tabla 43
Tiempo de entrega del producto solicitado (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 0 13 69 6 88
0.0% 0.0% 14.8% 78.4% 6.8% 100%
Figura 35

Tiempo de entrega del producto (Post test).

3- é{La empresa cumple con el tiempo de

entrega del producto solicitado?
0,0% 0,0%
6,8% 14,8%

78,4%

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre
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Comentario: El 85.2% de los clientes encuestados indican que la empresa cumple con

el tiempo pactado por la entrega del producto.

Tabla 44
Satisfaccion del cliente con la atencion brindada por los trabajadores (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 0 12 69 7 88
0.0% 0.0% 13.6% 78.4% 8.0% 100%
Figura 36

Nivel de satisfaccion por atencion brindada (Post test).

4- {Se encuentra satisfecho con la
atencion brindada por los trabajadores?

8,0% 0,0%, _0,0% 13,6%

e

78,4%

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 86.4% de los clientes encuestados indican que estan satisfechos con

la atencion brindada por los trabajadores.

Tabla 45
Apariencia personal de los trabajadores (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 0 10 70 8 88
0.0% 0.0% 11.4% 79.5% 9.1% 100%
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Figura 37

Aprobacion de apariencia personal del trabajador (Post test).

5- é¢La apariencia personal de los
trabajadores es la adecuada?
0,0%

9,1% 0,0% 11,4%
79,5%
= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 88.6% de los clientes encuestados indican que la apariencia personal

de los trabajadores es adecuada.

Tabla 46
Capacidad de respuesta de los trabajadores ante las necesidades de los clientes (Post
test)

1 2 3 4 5 TOTAL

Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 0 18 66 4 88
0.0% 0.0% 20.5% 75.0% 4.5% 100%
Figura 38

Capacidad de respuesta de los trabajadores (Post test).

6- ¢Los trabajadores tienen la capacidad
de responder a sus necesidades?
a,5%__ 90% 0,09 20,5%

N

75,0%

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre
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Comentario: El 79.5% de los clientes encuestados indican que los trabajadores tienen

la capacidad de responder ante sus necesidades.

Tabla 47
Satisfaccién del cliente con respecto al precio del producto (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 0 11 73 4 88
0.0% 0.0% 12.5% 83.0% 4.5% 100%
Figura 39

Precio adecuado del producto (Post test).

7- éConsidera que el precio que paga por
producto es adecuado?

0,0%
a5%  |,-00% 12,5%

g

83,0% '

= Nunca Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 87.5% de los clientes encuestados indican que estan satisfechos con

el precio de los productos.

Tabla 48
Comodidad en las instalaciones de la empresa (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre
0 0 17 67 4 88
0.0% 0.0% 19.3% 76.1% 4.5% 100%
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Figura 40

Comodidad en las instalaciones (Post test).

8- ¢Se siente comodo en las instalaciones

de la empresa?
0,0% 0,0%
4,5% 19,3%

N

76,1%

= Nunca = Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 80.6% de los clientes encuestados indican que se sienten comodos en

las instalaciones de la empresa.

Tabla 49
Comunicacion con el encargado de ventas (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 0 22 60 6 88
0.0% 0.0% 25.0% 68.2% 6.8% 100%
Figura 41

Facilidad de contacto con el encargado de la empresa (Post test).

9- ¢Es facil contactarse con el encargado

de ventas de la empresa?

6,8%__0,0% —0,0%
25,0%

‘ 68,2% ’

= Nunca = Casi nunca = A veces Casi siempre Siempre

Comentario: El 75.0% de los clientes encuestados indican que es facil contactarse con

el encargado de ventas de la empresa.
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Tabla 50
Sugerencias o reclamos para mejorar la calidad de servicio (Post test)
1 2 3 4 5 TOTAL
Nunca Casinunca Aveces Casisiempre Siempre
0 6 38 44 0 88
0.0% 6.8% 43.2% 50.0% 0.0% 100%
Figura 42

Aceptacion de sugerencias o reclamos (Post test).

10- {La empresa le permite hacer sugerencias o
reclamos para mejorar la calidad de servicio?

0,0% __0,0% 6,8%

4

i

= Nunca Casinunca = Aveces Casi siempre Siempre

Comentario: El 50.0% de los clientes encuestados indican que la empresa acepta

sugerencias o reclamos de los clientes para mejorar la calidad de servicio.

Anexo 12: Ficha de observacion aplicada a los procesos operativos de la empresa (Post

test)

FICHAS DE OBSERVACION PARA LOS PROCESOS OPERATIVOS

FECHA: 01-12-18 RESPONSABLE: VICTOR SANTA MARIA CESPEDES

PROCESO: Proceso de produccion

OBSERVACIONES:

e Proceso estandarizado.
e Los colaboradores fueron capacitados para realizar las nuevas o mejores

actividades que competen al proceso del cual son responsables.
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e La propuesta de mejora brindd solucion a los siete problemas encontrados en el

proceso.

FECHA: 01-12-18 | RESPONSABLE: VICTOR SANTA MARIA CESPEDES

PROCESO: Proceso de venta

OBSERVACIONES:

e Proceso estandarizado.

e Los colaboradores fueron capacitados para realizar las nuevas o mejores
actividades que competen al proceso del cual son responsables.

e La propuesta de mejora brindé solucion a los ocho problemas encontrados en el
proceso.

e Existieron reclamos por el producto. En el mes de Noviembre se registraron 4

reclamos siendo todos atendidos.

FECHA: 01-12-18 | RESPONSABLE: VICTOR SANTA MARIA CESPEDES

PROCESO: Proceso de venta de joyas personalizadas

OBSERVACIONES:

e Proceso estandarizado.

e Los colaboradores fueron capacitados para realizar las nuevas o mejores
actividades que competen al proceso del cual son responsables.

e La propuesta de mejora brindd solucion a los cinco problemas encontrados en el
proceso.

e Existieron reclamos por el producto. En el mes de Noviembre se registraron 4
reclamos siendo atendidos tres de ellos, dejando como pendiente uno para el mes

de Diciembre.
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Anexo 13: Check — List aplicado a los procesos operativos de la empresa (Pre test) (Post

test)
CAPACITACION DE COLABORADORES
PROCESOS - Sl NO OBSERVACIONES
COLABORADORES

1. Proceso de produccion

Joyero
Asistente de joyeria

Encargado de logistica

2. Proceso de venta

Vendedor

3. Proceso de venta de joyas

personalizadas X

Vendedor

Anexo 15: Evidencias fotogréaficas

Figura 43

Registro de clientes.
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Figura 44

Registro de reclamos.

Figura 45

Registro de ventas.

Figura 46

Registro de clientes en Excel (1).
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Figura 47

Registro de clientes en Excel (2).

>

“Influencia de la estandarizacién de procesos
operativos en la satisfaccion del cliente de una
empresa del sector joyeria”

B H S - = REGISTRO JOERIA MIA Y CIELQxlsx - Excel T E - F %
INICIO | INSERTAR  DISEFIODEPAGINA  FORMULAS  DATDS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR Milagros Urquiaga Vejarano ~ H
X oo B justartexto Genesal i 2 7] %::N'" Ay
Me NN ES Bl Combinayceniar = % | - camo b e T 0 omar e sscconie
Fotapapeles fuente Aineacién n Humero Estios Celdas Wocificar -
w7 - 5 "
A [] c o E F G H[
8| 92 |ADELA CORONEL BENITES DE GARCIA ELPORVENIR P52 ATAHUALPA - 451 PISO 1 INT 1 969198613
99 93 |201LA MATILDE LA TORRE DEZA TRUJILLO. PS) ENRIQUE DE GAVIDA - 642 PISO 2 44255784
100__sa__|caRLOS GRAUS REYES TRUILLO. PSJ LUCIO SENECA - 635 PISO 2 548299575
10195 | AMERICO SANCHEZ HUAMANI TRUILLO I NICOUINT- 1 343808457
10296 |EUGENIO SANTIAGO M ) TRUILLO P51 RENATO DESCARTES - 500 375773362
10387 | MERARDO WALTER VASQUEZ VILLANUEVA TRUILLD |CALLE HUANDOY MZV LT 14 P TINT 1 381214175
10498 |DILBERTO GEHERRY ZAVALETA GUZMAN TRUILLO. [CALLE LAS ANIMAS MZ 101 LT2 P11 590093803
105__99 |BENITA LAYZA ZUMARAN TRUILLO |CALLE LAS TURMALINAS MZ G LT 19 P11 381051345
106100 | TERESA PATRICIA AGUILAR VILLANUEVA FLORENCIA DE MORA__|CALLE LEONCIO PRADO MZ 22 LT 1 DPT 2
107101 NTE VALVERDE LLAIARUNA FLORENCIA DE MORA__|CALLE LUIS FELIPE DE LAS CASASMZ 2 LT 15 575555107
108__102 | MAGALY NATALY MEDINA ARELLANO TRUILLO |CALLE LUIS MONTERO MZ K LT 25 P150 2 992503490
108103 | MIGUEL ADDERLY MANTILLA GARCIA TRUILLD |CALLE MISTI Mz 1 LT 28 P12 DEPA 201 7751z
110104 |LUIS ADRIAN VILLANUEVA MONTERO TRUILLO |CALLE PANCHO FIERRO MZ LLT 17 P1 LINT 2 374368105
111105 __|FLORINDA MARGARITA PEREDA DE GARCIA FLORENCIA DE MORA__|CALLE SAN FRANCISCO MZ 16 1723 534729648
112106 |ALCIRA ELISA VILLAJULCA CARRANZA ELPORVENIR |Qu£ SAN VALENTIN MZ A28 LT§ 925040751
113107 _|SONIA NOEMY BRICENO RUIZ EL PORVENIR [CALLE UNION DISTRITAL MZ A2 LT 11 978720023
114108 |ZARELA FELONILA ALTUNA DE VARGAS ELPORVENIR |cL ABANCAY - 1685 PISO 1 S68040363
115109 | YOLANDA ALMENARA VALVERDE CABALLERQ FLORENCIA DE MORA__|CL ALFONSO UGARTE - 257 380895699
116110 |SANTOS ELISA RODRIGUEZ CASTRO ELPORVENIR [cLASTOPILCO - 575 343544108
117111 _|MODESTO SANTOS GOMEZ ZAVALET, EL PORVENIR |CL BALTAZAR VILLALONGA - 1564 PISO 1 560563732
118112 |FRANCISCO VARGAS CUBA ELPORVENIR |cLBARCELONA - 1761 PIsO 1
118113 |ROBERTO ODAR LUJAN SANCHEZ TRUILLO |CLBASILIO PACHECO - 327 P150 1 339396625
120114 |ROGER ERASMO SALVADOR SANTOS ELPORVENIR |cLcHaCON BECERA - 751 PISO 1 343912633

CLIENTES | RECLAMOS | CAMBIOS O CORRECCIONES

PEDIDOS PERSONALIZADOS | FABRICACK ... (®)

Figura 48

Registro de reclamos en Excel
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Figura 49

Registro de reclamos en Excel

Q).

H -2 = REGISTRO JOYERIA MIA Y CIELO.xlsx - Excel 7@ - & %X
] NiCIO | INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS ~ DATDS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR Milagros Urquiags Vejarano ~ H
% | iCubi R Lo L General . » B F 3 E 5::”“ A Y
B~ L ] Refienac -
e WEE- B 8eA | B < - o |, SR | T .
Portapspeles Fuente n Atneacién . Nimero ) Estios Colaas Modticar -
025 - K v
A s < o 3 [ G H ' ) x -
8 2 7/08/2018 | FLORINDA PEREDA DE GARCIA_|Solicita correccién en gr lava ccoo2 |
9 3 9/08/2018 FACUNDO LORENZO ALIAGA CASTRO Solicita cambio de piedra en anillo (piedra rajada) | CC 003 | 999454011
10 _a 13/08/2018 | MARIA EST) MARQUINA Solicita ajuste en piedra de cadena CC004 | 987514061
n 5 20/08/2018 __|MADI ARACELI IBANEZ SANTOS Solicita correccién en la talla del anillo #18 €C 005 | 942692400
12 6 20/08/2018 [INANCY EDITH CASTILLO VERA Solicita correccion en el broche de cadena CC 006 | 982648755
13 7 24/08/2018 |JOSE CARLOS SANCHEZ JARA Solicita correg dura en esclava CCoo7
w8 2/09/2018 | ZARELA FELONILA ALTUNA DE VARGAS Solicita correccion en la talla del anillo #20 CC 001 [ 968020363
15 9 11/09/2018 _ |EUGENIO SANTIAGO MORALES MADUENO _[Solicita cambio de piedra en collar CC 002 | 975779382
16 10 20/09/2018 | MATILDE PEREGRINA MINANO ZAVALETA _|Solicita correccion en union de sujetador de piedra
7 1 7/10/2018 [ TANIA LIBERTAD ALARCO NARVAEZ Solicita cambio de broche en collas
18 12 12/10/2018 LUCY SAAVEDRA GAMBOA Solicita ajuste en piedra de cadena
1 13 18/10/2018 | VICTOR VASQUEZ QUILICHE Solicita corregir soldadura en arete
20 14 27/10/2018__|JUAN CARLOS CAMPOS CALDERON Solicita correccion en grabado de anillo
21 15 27/10/2018 10 QUISPE RUIZ Solicita correccion en el broche de collar
2 1 2/11/2018__|GENOVEVA ROLDAN SILVA Solicita ajuste en piedra de cadena
23 1 8/11/2018__|LUCY SAAVEDRA GAMBOA Solicita corregir soldadura en cadena
218 8/11/2018___|ANSELMO VERAU ANTICONA Solicita sjuste en piedra de arete
2s5[ 19 14/11/2018__|VICTOR VASQUEZ QUILICHE Solicita cambio de piedra
26 20 18/11/2018 BELSY ODALYS YGLESIAS CARBONEL Solicita correccion en el broche de cadena
27 21 20/11/2018 MIGUEL ADDERLY MANTILLA GARCIA Solicita correccion en la talla del anillo #16
28 2 21/11/2018 __|MARIA EPIFANIA CARDENAS FERNANDEZ __|Solicita ajuste en piedra de cadena
20] 23 25/11/2018 _|JULIO CESAR VILCA AMAYA [Solicita correccion en el disefio del anillo
0 28 5/12/2018 __[LUZ FANNY CHUP CRUZ Solicita correccién en grabado de anillo
» CUENTES M CAMBIOS O CORRECCIONES PEDIDOS PERSONALIZADOS FABRICACKC ... « »
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Figura 50

Registro de cambios o correcciones en Excel.

Figura 51

Registro de pedidos personalizados en Excel.

Figura 52

Registro de fabricacion de joyas personalizadas en Excel.
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Figura 53

Registro de ventas en Excel.

Figura 54

Registro de salida de materiales de almacén en Excel.
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Figura 55

Registro de entrada de materiales a almacén en Excel.
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Figura 56

Uniforme de empleados de la empresa de joyeria.

"VENTA Y FABRICACIGN
DE JOVS

PERSONALZADAS "

Figura 57

Capacitacién de procesos operativos a los trabajadores (1).
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Figura 58

Capacitacién de procesos operativos a los trabajadores (2).

Figura 59

Taller de fabricacion y maestro joyero.

SANTA MARIA CESPEDES, VICTOR ANTONIO Pag. 152



UNIVERSIDAD operativos en la satisfaccion del cliente de una

A
}'F “Influencia de la estandarizacién de procesos
4 PRIVADA DEL NORTE empresa del sector joyeria”

Figura 60

Documentacion inicial de los procesos operativos de la empresa de joyeria.

Figura 61

Manual de procesos operativos - propuesta de mejora.

Figura 62

Local de ventas de la empresa de joyeria (1).
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Figura 63

Local de ventas de la empresa de joyeria (2).

Figura 64

Joyas elaboradas por la empresa de joyeria.
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