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RESUMEN 

En la presente investigación busca mejorar la satisfacción del cliente por la atención 

de las áreas administrativas de la empresa COMPHILL S.A mediante la 

implementación de la metodología lean office y sus herramientas de mejora del 

VSM y las 5S,El estudio fue tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo ,con una 

población de 500 clientes que adquieren los servicios pertinentes de acorde a sus 

requerimientos dentro de la empresa, como resultados se obtuvo que la satisfacción 

de los clientes por la atención de las áreas administrativas, mejoro de forma 

significativa en los tramites documentarios, evidenciando la implementación de esta 

metodología donde la muestra conformada por 50 clientes encuestados, se 

identificó como la satisfacción aumento desde un 20% a un 92%, esto adecuado al 

tiempo de aplicación, la razón de cambio fue significativa, porque establece una 

mejora de 72% en criterios de aceptación sobre el servicio brindado. Así mismo 

logramos identificar que las buenas prácticas laborales hacen fortalecer la 

estructura de la empresa COMPHILL S.A. y a su vez se mejora la satisfacción de los 

clientes según sus necesidades diarias. 

Palabras clave: Lean Office, atención al cliente, atenciones organizadas 
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ABSTRACT 

In this research, it seeks to improve customer satisfaction with the attention of the 

administrative areas of the company COMPHILL S.A through the implementation of 

the lean office methodology and its VSM and 5S improvement tools. The study was 

applied type, with a focus quantitative, with a population of 500 clients who acquire 

the pertinent services according to their requirements within the company, as results 

it was obtained that client satisfaction with the attention of the administrative areas 

improved significantly in the documentary procedures, evidencing the 

implementation of this methodology where our sample made up of 50 clients 

surveyed, was identified as satisfaction increased from 20% to 92%, this appropriate 

to the time of application, the reason for change was significant, because it 

establishes an improvement of 72 % in acceptance criteria for the service provided. 

Likewise, we were able to identify that good labor practices strengthen the structure 

of the company COMPHILL S.A. and in turn, customer satisfaction is improved 

according to their daily needs. 

Keywords. Lean Office, customer service, organized attention. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad, nos encontramos en una era donde las organizaciones se 

enfrentan constantemente a la competencia para estar siempre a un paso adelante. 

Cada organización se preocupa por entender a sus clientes, pues allí se manifiesta 

las características del ser exitoso o el fracaso significativo de las empresas. Todas 

ellas se esfuerzan por descubrir las actitudes y preferencias de sus clientes con la 

finalidad de mantenerlos satisfechos, ya que de lo contrario podrían terminar en 

bancarrota (García, 2020). 

Existen diversas maneras de obtener ventajas que generen competencia dentro en 

las empresas, la mayoría implican inversiones considerables. Sin embargo, no se 

logra una ventaja competitiva simplemente añadiendo más herramientas o 

tecnologías, sino también al reducir el desperdicio presente en los distintos 

procesos internos de la empresa. La metodología Lean mantiene un proceso de 

forma segura, en lo cual contribuye un aumento competitivo y permite facilitar el 

desarrollo sostenible e innovación, con el objetivo de mejorar el desempeño 

operativo y eliminar operaciones que no agregan valor. Para lograr estos factores se 

debe realizar mediante la implementación de la metodología de lean office, cuyo 

objetivo es minimizar todo tipo de desperdicio en los procesos internos. Gracias a 

los casos exitosos que han surgido, la popularidad de esta filosofía se ha extendido 

a nivel mundial (Nieto, 2022). 

Actualmente, en el contexto de una economía globalizada, las empresas necesitan 

mejorar su rendimiento y competitividad para ganarse la preferencia del cliente. 

Teniendo este criterio, ofrecer un servicio de calidad es una manera de avance que 

permitirá obtener la única ventaja duradera sobre su competencia, sin importar el 

rubro o los servicios que brinden. (Silva Treviño, 2021). Según el avance de 

tecnologías, las compañías o empresas han tenido que adoptar nuevos enfoques 

para competir en diversos sectores y niveles. Se estima que entre el 60% y el 80 % 

de todos los costos asociados con satisfacer a los clientes son tareas 

administrativas y, aproximadamente, el 90 % de todo el trabajo realizado en un 

entorno administrativo. Por lo tanto, el uso de Lean Office para la organización de 

servicios y procesos administrativos es muy importante. (Salas, 2021). 
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La empresa, COMPHIL S.A. ubicada en el sector de Buenos Aires, calle 

Desamparados S/N, brinda el servicio de la comercialización en productos 

hidrobiológicos; es decir, de pescados y mariscos en su totalidad dentro del terminal 

pesquero, basándose en la calidad de sus productos. Actualmente, presenta una 

situación problemática: tiene una carencia organizacional en las oficinas 

administrativas en cuanto a la atención o contacto directo con el cliente; de tal 

manera, hay clientes insatisfechos al adquirir los servicios pertinentes de acuerdo 

a su necesidad, ya sea para ejercer sus actividades de ventas o consumo del 

producto; lo que genera con ello el retraso de atención y desconformidad del 

servicio. 

Por tal motivo, la investigación presenta el respaldo para evaluar el impacto de lean 

office para la mejorar la satisfacción en el cliente. Principalmente los comerciantes 

de productos hidrobiológicos del terminal pesquero COMPHIL S.A. 

La empresa COMPHILL S.A. se dedica al alquiler de espacios para la venta y 

comercialización de productos hidrobiológicos. Los clientes establecidos son dos: 

interactuando uno de manera directa y el otro indirectamente, pero significativa a la 

vez; dado que el enfoque que tenemos como empresa inscrita en SUNAT es el 

siguiente. (i)Actividad inmobiliaria con bienes propios o arrendados. Asimismo, 

nuestros clientes en primera instancia son todos los vendedores de productos 

hidrobiológicos, en referencia a un cierto grupo de especies marinas, que hacen 

uso del servicio de alquileres de espacios para colocar sus puestos de acuerdo al 

rubro económico que pretendan trabajar; además, cuenta con varias instalaciones 

y áreas destinadas (Zona filete, Zona mariscos, Zona reventa, Zona plataforma, 

Zona fría A, Zona frío B, Cajones, Casas), las cuales son definidas por ubicación y 

rubro priorizado; asimismo, estos puestos son destinados para ejercer la principal 

actividad económica como es la comercialización de producto hidrobiológico, entre 

otras áreas específicas. Por otro lado, como clientes indirectos tienen a los 

compradores mayoristas, minoristas o personas naturales que se hacen acreedores 

de estos productos para su consumo personal o entre otros casos procesado en su 

totalidad en restaurantes, locales, etc. Destinados así a cumplir con ser parte de sus 

clientes por las capacidades que la empresa COMPHILL S.A. les brinda, ya que, 

establece un diagnóstico a su favor, da un punto de vista de manera objetiva y 
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profesional en la calidad de los productos comercializados, aplicado directamente 

por el área de biología y sus principales normativas sanitarias correspondientes a 

ley, para brindar un buen servicio dentro de sus instalaciones. 

La empresa cuenta con un organigrama el cual fue creado con los directivos, donde 

intervienen las áreas estructuradas por jerarquía y el trabajo realizado dentro de las 

instalaciones; asimismo, estas áreas de trabajo se encuentran destinadas a cumplir 

un rol en específico. Esto aplica el reconocimiento de una de ellas y sus 

representantes. En el área de administración se deberían desarrollar los 

reglamentos y disposiciones de manera óptima; ya que, dentro de ella se establecen 

lineamientos de mejora y de buenas prácticas para la mejor organización de la 

empresa COMPHILL S.A. 

La mercadería establece entonces el inicio del recorrido; además, de ser pesada y 

verificada para la cobranza respectiva hasta dirigirse a la descarga inmediata de 

los productos; los cuales serán separados según el rubro de su comercialización, 

como lo es la venta en zona de frio donde la venta es directa al por mayor a todos 

los consumidores. A diferencia de los puestos establecidos donde las compras son 

minoristas, además de adquirir el servicio de fileteo, para tener un producto con 

mayor capacidad de manejo en su consumo. En resumen, las dos opciones 

establecen la venta final con nuestros comparadores, para luego de ello el servicio 

de operaciones se encargue de la limpieza de áreas utilizadas dentro del tiempo de 

comercialización. 

La empresa presenta una situación problemática circunstancial, el hecho es que 

tiene una carencia organizacional, dicho factor se detectó y se evaluó con la junta 

directiva. Asimismo, con evidencia de nuestro diagrama de Ishikawa (Ver Anexo B1), 

se manifestó que carece de una estructura en su organigrama debido que este 

desarrolla enunciados de manejo en áreas fijas y áreas que no hay presencia de 

trabajo en las actividades programadas para ejercer sus funciones. 

Además de ello, no están delimitadas hasta donde pueden llegar a desempeñar su 

puesto de trabajo; asimismo, la empresa no cuenta con una estructura interna de 

normativas para sus áreas de trabajo, la presencia de estatutos, normas de 

convivencia y cuadro de irregularidades e infracciones; esto se manifiesta escaso. 
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como todos los centros de abasto, se presentan inquietudes y 

problemáticas sociales dentro de las instalaciones, para ello se requiere un soporte 

de solución a manera correctiva por parte de las áreas correspondientes en brindar 

un servicio de calidad a los clientes. 

Delimitando la investigación, con su problemática principal, ¿En qué medida la 

aplicación del lean office mejorará la satisfacción del cliente? Se requiere trabajar las 

condiciones organizacionales en cada área de atención que tenga vínculos 

significativos con los clientes, enfocado a un desarrollo situacional. Como no se ha 

establecido un trabajo organizado tenemos como Objetivo General. Aplicar la 

herramienta lean office para mejorar la satisfacción del cliente en la empresa 

COMPHILL S.A; además, de los Objetivos Específicos. Realizar el diagnóstico del 

servicio brindado por las áreas de trabajo en la empresa COMPHILL S A, 

Determinar las debilidades del servicio de atención al cliente brindado por la 

empresa COMPHILL S.A. Aplicar las herramientas del lean office enfocado a la 

satisfacción del cliente, dentro de la empresa COMPHILL S A. Analizar el impacto en 

los resultados obtenidos con la aplicación de la herramienta lean office en la 

empresa COMPHILL S A. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A nivel internacional, para Velásquez Cruz, (2018) en su trabajo de investigación 

¨Desarrollo de la mejora de proceso administrativo de trámites en la empresa 

amarillo S.A.S, empleando la metodología lean office”, presentada ante la 

universidad libre de Bogotá, teniendo como objetivo general el desarrollo de la 

metodología Lean office, para generar mejora del proceso de trámite bajo Valué 

Stream Mapping (VSM). Se pudo evaluar la situación actual de la organización, 

evidenciando los criterios esenciales para el proceso de trámites y la satisfacción del 

cliente, teniendo como resultado que implementando la metodología lean office 

mediante la herramienta VSM ha permitido que el proceso fluya de manera más 

eficiente y en el tiempo requerido. Esto ha llevado a una mejora en la calidad y 

capacidad de resolver problemas de manera inmediata, así como una reducción en 

los stocks de documentos. La eliminación de actividades que no aportan en el 

desarrollo de trámites se ha reflejado en una mejora del en la eficacia de las 

actividades, de acuerdo a esta investigación aportamos que, la herramienta Value 

Stream Mapping (VSM) sirve para analizar el estado actual del proceso del área y 

desarrollar un estado futuro más eficiente. 

Asimismo, en el artículo de Castro, (2018) publicado en Brasil, se propone el 

objetivo de identificar y analizar los factores de Lean Office que contribuyen al 

aprendizaje organizativo. El método consiste en un análisis cualitativo de las 

investigaciones sobre Lean Office realizadas en Brasil, teniendo en consideración 

lo importante del entorno y en los procesos de transformación del conocimiento 

dentro de las organizaciones, este estudio demuestra que Lean Office ofrece 

beneficios para el aprendizaje a través de las Células de Trabajo, el Mapeo del Flujo 

de Valor y la Mejora Continua. Los efectos de Lean Office se observan en el ámbito 

organizacional, la cultura y los comportamientos, actitudes y habilidades 

individuales. En resumen, este estudio proporciona a los académicos una discusión 

sobre Lean Office desde la perspectiva de los elementos involucrados en el proceso 

de aprendizaje organizativo. 

Por otro lado, según Lucas Choéz, (2021) en su tesis calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en el sector ferretero, ciudad de puerto López. Para proceder 

a conocer el nivel de satisfacción del cliente, en esta investigación se utilizó 
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cuestionarios el primero desde la expectativa y el segundo desde la 

percepciones, terminando con un análisis del servicio identificado por cada criterio, 

además presenta un nivel de satisfacción deficiente en lo cual es insatisfactorio , 

De esta investigación podemos rescatar que para medir la satisfacción del cliente 

se puede usar el cuestionario para hallar si el cliente está satisfecho o insatisfecho. 

A nivel nacional tenemos la investigación de Razuri Riveros, (2020) donde el 

principal objetivo fue implementar la metodología Lean Office para mejorar el 

rendimiento de las áreas administrativas en una empresa de Arequipa. La 

investigación se llevó a cabo utilizando un enfoque cuantitativo, con diseño 

experimental. Los datos se recolectaron a través de la directa observación 

utilizando así la información de los trámites realizados en el año 2021 como 

muestra. Por lo cual se resalta que la metodología Lean Office permite la mejora en 

la gestión documental de los procesos administrativos. 

Según Sánchez López, (2022) En su tesis Aplicación del Lean Office para mejorar 

la productividad del área administrativa de la empresa Andina SSOM E.I.R.L., 

presentó su investigación de tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo 

, su población estuvo conformada por la cantidad de informes realizados en el área 

administrativa sin características organizacionales, para su aplicación de la 

metodología Lean Office se utilizó las 5S teniendo como resultado que la 

productividad del área administrativa y sus competencias entonces la aplicación de 

la metodología mejora significativamente la eficiencia de dicha área de la empresa 

manifestando así cambios en los criterios de desempeños administrativos. 

Para Martel Carranza, y otros, (2020) en su artículo científico satisfacción del cliente 

de los bancos privados, presentó como objetivo la determinación de la influencia en 

la satisfacción de los clientes en los bancos de la ciudad de Huánuco, el estudio fue 

de tipo cuantitativo, utilizando la encuesta como método de recolección de datos y 

un cuestionario para evaluar la satisfacción de los clientes. La muestra consistió en 

380 clientes, de una población total de 32,000 clientes atendidos mensualmente. Se 

aplicó la prueba estadística Spearman utilizando el software SPSS. En el análisis del 

servicio brindado genera influencia significativa en la satisfacción de cada uno de los 

clientes. 
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Por ello, Lean Office se puede utilizar para mejorar la eficiencia y el entorno de 

trabajo en todas las áreas de administración y gestión de cualquier empresa u 

organización de productos básicos o cualquier empresa que preste servicios 

públicos o privados. El Lean office ha sido exitosamente implementado durante 

varios años y ha demostrado ser eficaz al reducir enormemente las transacciones 

diarias, ahorrar muchas horas de trabajo, mejorar el ambiente laboral, aumentar el 

rendimiento y promover el trabajo en equipo. Además, esta metodología se ha 

aplicado tanto en tareas administrativas sencillas como en la gestión financiera y 

estratégica de alto nivel en las empresas. (Spear, 2018). 

La metodología Lean Office se centra en la organización, que es un elemento clave 

para aumentar la agilidad del proceso durante un enfoque de eliminación de 

desperdicios. Por lo tanto, integrarlo en un sistema de gestión de la calidad puede 

aumentar la eficiencia y la eficacia, lograr eficiencias operativas para las 

organizaciones que mejoran estos esfuerzos y lograr resultados mediante el uso 

adecuado de los recursos disponibles. (Yopasa, 2022). 

Además, establecimos algunas definiciones conceptuales y criterios a tomar en 

cuanta del desarrollo de la metodología Lean Office y satisfacción al cliente como 

variables de estudio de la presente investigación. 

Lean office: Es una filosofía de trabajo encaminada a aumentar la productividad y 

eliminar tareas que no tienen valor para el desarrollo de la empresa y sus 

operaciones, como los trámites burocráticos excesivos. Además, existen 

herramientas lean office para lograr resultados significativos en la organización. Al 

utilizar estas herramientas de manera conjunta, se puede identificar fácilmente las 

actividades que no generan valor y eliminar los desperdicios. Su implementación 

cuenta con las metodologías (5S y el VSM), presentes en esta investigación, por 

criterios que asemejan las cualidades pertinentes 

Las 5S es una herramienta diseñada para establecer mejoras de forma periódica en 

cada acción del comportamiento utilizando el criterio de oficinas esbeltas. Su 

objetivo principal es crear un entorno laboral altamente eficiente, limpio y 

ergonómico. Mediante esta metodología, es posible organizar el espacio de trabajo 

de manera que se mantenga la limpieza y con condiciones laborales 
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estandarizadas. Además, se promueve la disciplina significativa para llevar a cabo 

un trabajo constante de calidad (Piñero, 2019). 

La ampliación del Value Stream Mapping (VSM) examina y comprende un proceso 

con el fin de detectar y eliminar los desperdicios que se genera en el entorno de 

trabajo. Además, permite identificar fuentes de ventaja competitiva y establecer un 

lenguaje común entre los usuarios, lo cual facilita la comunicación de ideas 

orientadas a la mejora continua en el proceso de estudio de acuerdo a un mapeo en 

el desarrollo de las actividades a evaluar aplicando así un flujo de valor, el cual 

determinara las actividades pertinentes y las que no genera valor dentro del entorno 

de mejora (Alvarado, 2019). 

Es importante tomar precauciones adecuadas ante el desarrollo de la satisfacción 

del cliente al medirla cuantitativamente, lo que implica si se necesita más 

investigación sobre este tema depende del desempeño del servicio percibido y las 

expectativas del cliente, por lo que la satisfacción se clasifica en tres niveles: 

insatisfecho (no cumplió con sus expectativas), satisfecho (generar el cumplimiento 

de satisfacción) o muy satisfecho (superó sus expectativas (Lizano Flores, y otros, 

2019). Por lo tanto, la calidad es considerado un elemento que contribuye a mantener 

satisfecho a los clientes en general (Zárraga Cano, y otros, 2023). 

Los vendedores que logran satisfacer a sus clientes son recompensados con 

compras futuras y una buena reputación que atrae más inversiones. Sin embargo, 

este proceso solo funciona si los compradores tienen más poder que los 

vendedores. Durante la mayoría del siglo XX, la situación era diferente. A partir de 

la Segunda Guerra Mundial, las cosas comenzaron a cambiar, pero ha sido 

recientemente cuando este proceso ha tomado impulso de verdad. (Fornell, 2019). 

Además, es de suma importancia mantener satisfecho al cliente; de esta manera se 

sentirá conforme con lo ofrecido o prestado, entonces la lealtad se mantendrá por 

mucho tiempo Salinas, 2020). 

La satisfacción del cliente es de vital prioridad en una empresa; ya que, está 

relacionado con la opinión que tenga la persona después de recibir el servicio 

brindado, con el fin de verificar si se cumplen las expectativas que tenía desde el 

principio. (Mendoza, 2022). 
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Cliente: Persona la cual presenta tiene como finalidad de obtener un bien o un 

servicio de acuerdo a sus necesidades. 

Calidad de respuesta: Indica la capacidad de la empresa para responder 

rápidamente y de manera efectiva a las consultas de sus clientes. Esto se mide por 

el tiempo que los agentes tardan en ofrecer una respuesta a los clientes. 

Satisfacción: Cuando un producto o servicio satisface las necesidades de los 

clientes y cumple con sus expectativas, estos emiten una valoración positiva. 

Seguridad: La tranquilidad y seguridad del cliente al realizar una compra y adquirir 

un servicio son primordiales. Sin embargo, los problemas recurrentes en la empresa 

han generado desconfianza en los clientes hacia el personal y la empresa. 

Fiabilidad: Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiable y 

precisa. Esto significa obtener el servicio correcto desde el principio. Todos los 

elementos están aquí para que los clientes verifiquen la competencia profesional y el 

conocimiento de la organización. 

Empatía: Existe una falta de comunicación y empatía entre los clientes y los 

colaboradores, ya que las quejas de los clientes son evadidas y no se les 

proporciona información completa sobre los servicios de la empresa. Esto ocasiona 

que el servicio no cumpla con las expectativas del cliente. Además, el cliente no 

percibe un esfuerzo por parte de la empresa para resolver sus problemas, ya que 

no se les brinda una solución inmediata. 
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III. MÉTODOLOGIA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.2.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación es de tipo aplicada y con un enfoque cuantitativa, Según 

(Sampieri, 2010), Una investigación cuantitativa tiene como objetivo describir, 

explicar, verificar y predecir los sucesos, así como diagnosticar y corroborar las 

teorías basadas en la causalidad. Por otro lado, la investigación es de forma 

aplicada porque se realizará una encuesta para la medición de satisfacción en los 

clientes, asimismo se usarán las variables y conceptos como la metodología lean 

office para la mejora de tener clientes satisfechos al momento de adquirir los 

servicios por la parte administrativa y operativa de la empresa COMPHIL S.A. 

3.2.2. Diseño de la investigación 

Según (Sampieri, 2010) El diseño pre experimental se enfoca en lograr un 

acercamiento a una investigación experimental, pero carece de los recursos de 

control necesarios para asegurar la validez interna. 

Por ello, esta investigación será pre experimental por el motivo que se realizará un 

análisis del antes y el después; es decir, del antes de implantar la metodología lean 

office en la empresa y el después de analizar el impacto que se obtuvo poniendo 

en práctica las herramientas de lean office en las cuales se considera las 5s y un 

Mapeo de flujo de valor (VSM), con el fin de cumplir las expectativas para tener 

clientes satisfechos por el servicio que se brinda por la parte operativa y 

administrativa de la empresa COMPHIL, lo cual será medida con una encuesta de 

satisfacción. 

 

 

 

 

 

S = P1 X P2 

X: LEAN OFFICE 

P1 

PRE PRUEBA 

P2 

POST PRUEBA 
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S: Satisfacción del cliente en la empresa COMPHILL S.A. 

 
P1: Oficinas de atención al cliente deficientes. 

 
P2: oficinas de atención al cliente con aplicación de mejora. 

 
X: Lean Office. 

 
3.2. Variables y operacionalización 

3.2.1. Variables 

Las variables según (Hernández Sampieri, 2010). Las variables son características 

que pueden cambiar y cuyas fluctuaciones pueden ser medidas u observadas. 

Estas adquieren importancia en la investigación científica cuando están 

relacionadas con otras variables, ya sea como parte de una hipótesis o una teoría, 

En la investigación se plantea dos variables de estudio: 

Variable independiente: La aplicación de lean office 

 
Variable dependiente: Satisfacción del cliente. 

 
3.2.2. Operacionalización de las variables 

Para la operacionalización de las variables en la investigación cuantitativa se hizo 

utilizando la Matriz de consistencia de información de la investigación (Ver Anexo 

A1) que también se usa para la creación de los instrumentos de recolección de 

datos. Lean Office es una herramienta que facilita la detección y eliminación de 

todas aquellas actividades que no añaden valor en la reducción de la producción y 

los tiempos, ya sea por la documentación o la espera en la prestación de servicios. 

(ibarra,2018). 

Satisfacción del cliente es el resultado de una evaluación de la calidad percibida de 

un servicio o producto proporcionado por una empresa (calvo, y otros,2019). 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.4.1. Población 

Para la población de la investigación, se eligió como base la información de la 

Oficina de administración de la empresa COMPHIL S.A. en lo cual tienen un registro 

de un total de 350 comerciantes que adquieren servicios en la empresa, 
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teniendo como referencia en la base de datos sus nombres completos, edad y 

tiempo de trabajo, en las cuales son más de dos años de antigüedad. 

3.4.2. Muestra 

La siguiente muestra seleccionará un total de 50 comerciantes que adquieren 

servicios en la empresa COMPHIL S.A. por la parte administrativa y operativa para 

fines de comercio establecido a la población. 

3.4.3. Muestreo 

Se utilizará el muestreo no probabilístico por conveniencia ya que tenemos la 

facilidad de acceso de información de la empresa y la disponibilidad de las personas 

de formar parte de la muestra, dado que a todos involucra la medida de satisfacción 

en calidad de servicio que se desea obtener. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

El trabajo realizado mediante el uso de los instrumentos va referido a los objetivos 

esperados de investigación en donde se desarrolla el monitoreo del trabajo de 

recolección de datos. (Ver Anexo A2). 

3.5. Procedimientos 

Para identificar y procesar el análisis situacional de la empresa se ha realizado los 

criterios de análisis de procesos a través de la creación de un flujograma que 

facilitará el diagnóstico que presenta COMPHILL en el desarrollo de la atención al 

cliente. 

Como segundo objetivo específico se determinan las debilidades del servicio 

brindado a los clientes por la empresa, COMPILL S.A. 

Para el tercer objetivo específico, Análisis operativo de implementación, de las 

herramientas, (5S; VSM), además de la descripción de cada una de ellas y su 

modelo de aplicación para las áreas administrativas de atención al cliente. 

Para el cuarto objetivo específico, tomando como trayectoria el objetivo anterior se 

realizará el contraste de la información obtenida los cambios causados por la 

implementación de la metodología lean office para la satisfacción del cliente. Para 

culminar como último objetivo tenemos, describir la viabilidad del proyecto mediante 

la los experimentación evaluada. 
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3.6. Método de Análisis de Datos 

La metodología establecida y la información obtenida de la empresa serán 

plasmados en una base de datos y se analizará en el programa SPPS, una vez que 

obtengamos los datos seguidamente aplicaremos la presentación de la pre 

experimentación y la experimentación para posteriormente identificar los datos 

cuantificables de cada resultado obtenido; luego, se podrá realizar las discusiones, 

para que finalmente se pueda describir las conclusiones y recomendaciones de la 

investigación. 

3.7. Aspectos éticos 

A partir de cada herramienta presentada para esta investigación el compromiso que 

tenemos es generar trabajo responsable y comprometido poniendo en práctica 

nuestros principios; respetando así un trabajo con originalidad, así mismo 

agradecer a la empresa COMPHILL S.A. porque nos ha facilitado información que 

se encuentra en su poder para realizar la investigación y aplicarla con veracidad, 

transparencia para un mejor soporte de satisfacción de sus clientes. 
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IV. RESULTADOS 

Se analizó la situación de la empresa COMPHILL S.A. presentamos la realidad 

actual dentro de los registros de manera formal como empresa en SUNAT. 

Razón Social: 

COMERCIANTE MAYORISTA DE PRODUCTO HIDROBIOLOGICO DEL 

DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD RAMIRO BURGOS VILLAR S.A. – 

COMPHILL S.A. 

RUC: 20354330742 

Nombre Comercial: COMPHILL Razón Social Anterior: 

ASOCIACIÓN DE COMERCIANTES MAYORISTA DE PRODUCTO 

HIDROBIOLOGICO RAMIRO BURGO. 

Tipo Empresa: Sociedad Anónima Condición: Activo 

Fecha Inicio Actividades: 25 / Abril / 2012 

 
Actividades Comerciales: 

• Actividades Inmobiliarias 

• Actividades de Transportes 

• Venta de Chatarras Número de Trabajadores: 24 Tipo de Facturación: 

Manual 

Tipo de Contabilidad: Manual/computarizado 

 
Dirección Legal: Carretera Panamericana Norte Nro. 561 P.J. la Esperanza Distrito 

/ Ciudad: La Esperanza 

Provincia: Trujillo 

 
Departamento: La Libertad, Perú Estado Domicilio: Habido 

Objetivo 01: Realizar el diagnóstico del servicio brindado por las áreas de trabajo en 

la empresa COMPHILL S A. 

Se logró identificar la percepción de los clientes ante el servicio brindado por los 

trabajadores de las áreas administrativas, dentro de la empresa COMPHILL S.A la 
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cual manifiesta que la gran parte de ellos no logra satisfacer sus necesidades por la 

razón, que no ejecutan un trabajo organizado, y el cual carece del soporte como 

parte de la responsabilidad de atención al cliente. 

Se realizó el levantamiento de la información utilizando el instrumento validado por 

los expertos, procedemos a encuestar a los comerciantes del terminal pesquero, 

que se hacen acreedores de la precepción por el servicio brindado en la empresa 

COMPHILL S.A. 

Tabla 1 PREGUNTA 01: ¿Las   instalaciones   físicas   dentro   del terminal 

son cómodas y visualmente atractivas? 

 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 17 34 

Neutral 3 6 

En desacuerdo 30 60 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 

 
 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿Las instalaciones físicas dentro del terminal son cómodas y visualmente 
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atractivas?, Podemos observar que 17 de los comerciantes representan el 34% que 

se encuentran de acuerdo con las condiciones del terminal, además 30 de ellos 

representan un 60% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y la 

diferencia en una escala neutral. 

Tabla 2 PREGUNTA 02: ¿Se siente satisfecho con los equipos de trabajo, que 

accionan ante su servicio? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 15 30 

Neutral 0 0 

 
En desacuerdo 

 
35 

 
70 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 

 
 
 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿Se siente satisfecho con los equipos de trabajo, que accionan ante su servicio?, 

Podemos observar que 15 de los comerciantes representan el 30% que se 

encuentran satisfechos con los equipos del termal l, además 35 de ellos 
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representan un 71% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y la 

diferencia en una escala neutral. 

Tabla 3 PREGUNTA 03: ¿Considera que la empresa presenta el compromiso 

adecuado, ante alguna necesidad o deficiencia dentro de sus áreas de 

trabajo? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 18 36 

Neutral 5 10 

En desacuerdo 27 54 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 
 
 

 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación 

¿Considera que la empresa presenta el compromiso adecuado, ante alguna 

necesidad o deficiencia dentro de sus áreas de trabajo?, Podemos observar que 18 

de los comerciantes representan el 36% que considera que la empresa tiene 

compromiso adecuado, además 27 de ellos representan un 54% que se 

encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y la diferencia de 5 de ellos 
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representan un 10% en una escala neutral. 

Tabla 4 PREGUNTA 04: ¿La empresa está comprometida ante cualquier 

inquietud o problemática establecida dentro de sus instalaciones? 

 
 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 7 14 

Neutral 2 4 

En desacuerdo 41 82 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿La empresa está comprometida ante cualquier inquietud o problemática 

establecida dentro de sus instalaciones?, Podemos observar que 7 de los 

comerciantes representan el 14% que la empresa se encuentra comprometida con 

sus clientes, además 41 de ellos representan un 82% que se encuentra en 

desacuerdo por lo proporcionado y la diferencia de 2 de ellos que representan un 

4% en una escala neutral 
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Tabla 5 PREGUNTA 05: ¿El trato entre trabajadores y clientes es oportuno? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 15 30 

Neutral 1 2 

En desacuerdo 34 68 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 
 

 
 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿El trato entre trabajadores y clientes es oportuno?, Podemos observar que 27 de 

los comerciantes representan el 54% que se encuentran Totalmente de acuerdo 

con el trato establecido l, además 22 de ellos representan un 44% que se encuentra 

en desacuerdo por lo proporcionado y la diferencia en una escala neutral. 
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Tabla 6 PREGUNTA 06: ¿Considera que la empresa presenta la disposición 

de atención inmediata ante sus inquietudes? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 12 24 

Neutral 1 2 

En desacuerdo 37 74 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 

 

 

 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿Considera que la empresa presenta la disposición de atención inmediata ante sus 

inquietudes?, Podemos observar que 12 de los comerciantes representan el 24% 

que se encuentran de acuerdo a la disposición inmediata, además 37 de ellos 

representan un 74% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y la 

diferencia en una escala neutra. 
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Tabla 7 PREGUNTA 07: ¿Se siente seguro al recibir la atención de los 

trabajadores administrativos? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 22 44 

Neutral 0 0 

En desacuerdo 28 56 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 

 
 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿Se siente seguro al recibir la atención de los trabajadores administrativos?, 

Podemos observar que 22 de los comerciantes representan el 44% que se 

encuentran de acuerdo con la atención recibida, además 28 de ellos representan un 

56% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y la diferencia en una 

escala neutral. 
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Tabla 8 PREGUNTA 08:  ¿La seguridad brindada por el personal es la 

requerida? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 22 44 

Neutral 0 0 

En desacuerdo 28 56 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 

 
 
 

 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿Las instalaciones físicas dentro del terminal son cómodas y visualmente 

atractivas?, Podemos observar que 22 de los comerciantes representan el 44% que 

se encuentran de acuerdo con la seguridad brindada por el terminal, además 

28 de ellos representan un 56% que se encuentra en desacuerdo por lo 

proporcionado y la diferencia en una escala neutral. 
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 Tabla 9 PREGUNTA 09: ¿El comportamiento de los trabajadores de la 

empresa, les trasmite confianza? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 19 38 

Neutral 0 0 

En desacuerdo 31 62 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 

 
 
 

 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿El comportamiento de los trabajadores de la empresa, les trasmite confianza?, 

Podemos observar que 19 de los comerciantes representan el 38% que se 

encuentran de acuerdo con el comportamiento de los trabajadores, además 31 de 

ellos representan un 62% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y 

la diferencia en una escala neutral. 
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 Tabla 10  PREGUNTA 10: ¿considera que el trato de los trabajadores en 

áreas administrativas debe ser mejor? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 27 54 

De acuerdo 22 44 

Neutral 0 0 

En desacuerdo 1 2 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 

 

 
 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿Las instalaciones físicas dentro del terminal son cómodas y visualmente 

atractivas?, Podemos observar que 27 de los comerciantes representan el 54% que 

se encuentran de acuerdo con el trato recibido, Además 22 de ellos representan un 

44% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y la diferencia en una 

escala neutral. 
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 Tabla 11 PREGUNTA 11: ¿Se siente satisfecho con el servicio brindado por 

la empresa COMPHILL S.A.? 

 
 

RESPUESTAS FRECUENCIA PORCENTAJES 

Totalmente de acuerdo 0 0 

De acuerdo 10 20 

Neutral 0 0 

En desacuerdo 40 80 

Totalmente en desacuerdo 0 0 

TOTAL 50  

 
 
 
 

 

 

Interpretación: Según los resultados obtenidos con la pregunta de investigación, 

¿Se siente satisfecho con el servicio brindado por la empresa COMPHILL S.A.?, 

Podemos observar que 10 de los comerciantes representan el 20% que se 

encuentran en de acuerdo con el servicio brindado por la empresa COMPHILL S.A, 

Además 40 de ellos representan un 80% que se encuentra en desacuerdo por lo 

proporcionado. 
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Objetivo 02: Determinar las debilidades en el servicio de atención al cliente brindado 

por la empresa COMPHILL S.A. 

• Trato inadecuado del personal administrativo. 

• Desconocimiento de funciones en sus áreas. 

• Equipos insuficientes. 

• Infraestructura inadecuada. 

• Espacios incomodos. 

• Documentación desordenada. 

• Comportamientos inadecuados. 

• Falta de personal. 

 
 

Objetivo 03: Aplicación de las herramientas 5S y VSM. 

Se aplicó la herramienta 5S, tomando en cuenta el criterio de la metodología lean 

office, con la finalidad de organizar mejor el trabajo dentro de las mismas; también, 

para poder ofrecer una calidad de atención que mantenga satisfecho al cliente dentro 

de la empresa y pueda sustentar sus inquietudes de una manera organizada. 

SEIRI (Organizar): Su implementación se realizó en el proceso documentario 

brindado al público, especificando los criterios de aplicación de cada inquietud 

presentada en las oficinas, con la finalidad de conocer que proceso se debe 

considerar en los trámites que solicitan los clientes a diario. (ver anexo 05). 

SEITO (Ordenar): El procedimiento tomado se ejecutó, en el procedimiento que se 

debe seguir, el cliente para poder ejecutar las acciones referentes a las inquietudes 

que se presentan a diario demostrado en nuestros flujogramas y desecho los 

documentos de oficina, que no generan valor ejemplo: formatos inadecuados, de 

manejo administrativo en tiempos que no se presentaban, asistencia de partes 

administrativos. (ver anexo 07). 

SEIKETSU(Estandarizar): Trabajamos este criterio de manera organizada con la 

identificación de documentos organizados para el alcance de los trabajadores y esto 

a su vez agilice la atención a los clientes para no generar incomodidades por 

ninguna de las partes, este criterio de identifica con la implantación de una tabla 

maestra. (Ver figura 05). 

SHITSUKE(Mantener): El ámbito de desarrollo, de esta etapa se estableció con los 
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criterios de asesorías al personal de la empresa para que conozcan a más a fondo 

como los los criterios de atención y el por qué se debe establecer esta mejora con 

la finalidad de establecer un ambiente y relación de calidad con el cliente. (Ver 

anexo 15). 

 
Mapeo de flujo de valor (VSM): Examina y comprende un proceso con el fin de 

detectar y eliminar los desperdicios que se genera en el entorno de trabajo. 

Además, permite identificar fuentes de ventaja competitiva y establecer un lenguaje 

común entre los usuarios, lo cual facilita la comunicación de ideas orientadas a la 

mejora continua en el proceso de estudio de acuerdo a un mapeo en el desarrollo de 

las actividades que generan valor dentro de su trayectoria a ser atendidos por las 

áreas encargadas de la empresa COMPHILL S.A. Además, identificamos los 

tiempos en el recorrido donde en la primera evaluación obtenemos el recorrido 

actual de la empresa y las actividades intervinientes, después de esta 

implementación. Adecuamos el mejor recorrido de manera significativa ya que la 

nueva presentación de recorrido y trayectoria de los clientes dentro de la empresa 

seria la requerida para acortar tiempos y acceder a la mejor atención acuerdo a los 

procedimientos plasmados (Ver figura 03; figura 04). 

Objetivo 04: Analizar el impacto en los resultados obtenidos con la aplicación de la 

herramienta (5S y VSM), en la empresa COMPHILL S A. Con la aplicación de la 

metodología Lean Office podemos interpretar la razón de cambio dentro de las 

instalaciones de la empresa COMPHILL S.A. ya que una vez realizado el pre test, 

obtuvimos criterios de desconformidad por parte de servicio brindado al cliente, en 

donde el total de la población encuesta un 20%, se encontró satisfecho con el 

servicio brindado, de tal manera que no presentaba un orden y un criterio de trabajo 

formal además se evidencio distintas razones de desconocimiento en las 

actividades, falta de práctica en atención al cliente y soporte administrativo como 

eje de trabajo primordial. Según la evaluación sobre la percepción que tiene el cliente 

con lo ofrecido por la empresa realizamos la post evaluación con las interrogantes: 

¿Las instalaciones del terminal pesquero son cómodas y visualmente atractivas? Se 

notó que después de la aplicación de la herramienta el porcentaje de 

aceptación por los clientes se muy significativo porque evaluaron la comodidad para 

ejercer sus labores cotidianas así facilitara realizar sus actividades comerciales, en 
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donde se presentado en desacuerdo, un 60% y de acuerdo un 18% y neutral un 6% 

de ellos, antes de empezar con la implementación de la investigación, hoy en día 

es de suma importancia este criterio ya que tenemos un nivel de aceptación de un 

34% y 82% respectivamente a lo evaluado por nuestros clientes. (ver tabla 1). 

¿Se siente satisfecho con los equipos de trabajo, que accionan ante su servicio? 

Dado los resultados obtenidos en nuestro pre test podemos apreciar que en soporte 

de atención se da en los equipos que las áreas administrativas presentan dentro de 

sus operaciones ya que manifestado por la apreciación de los clientes se 

encontraron en desacuerdo un 92% y un 8% de acuerdo, ya que la empresa no tenía 

equipos suficientes para logra una atención requerida, hoy la presentación de este 

criterio en calidad y equipamiento, brindado por la empresa COMPHILL S.A. 

podemos ver que ya tenemos lo adecuado y pertinentes como lo son, un facturador, 

computadores de alta gama, impresoras adecuadas al nivel de impresiones que se 

pueda manejar, radios de comunican operativos, detectores de billetes, alarmas, 

aumento de cámaras de vigilancia, etc. Con ellos la precepción obtenida por el 

cliente después de esta implementación podemos que se encuentran en 

desacuerdo un 10% de ellos y de acuerdo un 90% de nuestros clientes donde 

podemos evidencia que el avance y mejoras de la empresa se torna de manera 

constructiva y significativa para soporte de las atenciones diarias. (ver tabla 2). 

¿Considera que la empresa presenta el compromiso adecuado, ante alguna 

necesidad o deficiencia centro de sus áreas de trabajo? 

Esta interrogante evaluada a nivel de la recepción de servicio obtenido por las áreas 

administrativas, detalla mucho la relación de cómo es que es personal de la 

empresa COMPHILL.S.A. ejecuta sus actividades a razón de satisfacer al cliente 

dado que esto es sin duda uno de los pilares significativos de atención, según lo 

investigado teneos una a valoración en nuestro pre test, donde el cliente manifiesta 

que se encuentra en un 86% en desacuerdo, neutral de un 6% y de acuerdo de un 

8%, de compromiso brindado por la empresa en un entoerno0 de trabajo con 

desconocimiento previo de y técnicas de atención y desconocimiento soporte ante 

alguna necesidad, caso contrario y muy signifícate después de la aplicación de 

nuestro post test, donde obtuvimos un 12% en desacuerdo, y un 88% de acuerdo, 

el cual presenta una aceptación requerida después de integrar y adecuar los 

sistemas de trabajo según la investigación alusivos al compromiso de la empresa 
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con sus clientes. (ver tabla 3). 

¿La empresa está comprometida ante cualquier inquietud o problemática 

establecida dentro de sus instalaciones? 

Hoy en día la empresa está sumamente comprometida con el servicio que brinda ya 

que se evaluaron criterios a seguir de manera que se debe brindar el soporte a los 

clientes a manera de satisfacer sus necesidades, La evidencia quedo plasmada en 

la comparación que hemos tenido con la aplicación de nuestro pre test y post test, 

en donde tenemos un 86% en desacuerdo un 14% de acuerdo, según lo 

implementado a nivel de capacitación y compromiso con el personal en general de 

la empresa COMPHILL S.A. obtenemos los siguientes resultados como nuestro 

post test donde un 8% se encuentra en desacuerdo y el 92%decuerdo con la 

presencia de compromiso por la empresa ante sus inquietudes diarias. (ver tabla 4). 

¿El trato entre trabajadores y clientes es oportuno? 

Si bien se evalúa el trabajo de parte administrativa podemos interactuar que una vez 

aplicada la evaluación el trato del cliente cumple un rol fundamental ya que esto 

hace que el personal este comprometido con su trabajo y presente mejor 

personalidad en atenderlo, podemos interactuar los antecedentes previstos donde 

se tiene un 68% en desacuerdo, un 2% neutral y un 30%, de acuerdo, del trato entre 

trabajador y clientes así mismo la percepción después de pasar por criterios de 

adaptación de personal y la percepción de cambio que evidencio el cliente tenemos 

los datos de post test donde 10% de encuentra en desacuerdo y 90% de acuerdo, 

esto evidencia la adaptabilidad y la mejora entre la comunicación por los mismos 

cambios percibidos a lo largo de la investigación. (ver tabla 5). 

¿Considera que la empresa presenta la disposición de atención inmediata ante sus 

inquietudes? 

Los sistemas de procesos y procedimientos no estaban totalmente enmarcados por 

ello de desconocía mucho sobre la atención inmediata y el que hacer cuando esto 

ocurriría. Evidenciado previamente en el pre test, donde tenemos un 74% en 

desacuerdo, neutral 2% y un 24% de acuerdo, con respecto a la atención 

inmediata antes de implementar nuestros criterios de mejora, así mismo en el post 

test, tenemos los valores de razón de cambio, donde 16%en desacuerdo y un 84% 

de acuerdo con respecto a lo disposición para la atención inmediata de los clientes. 

(ver tabla 6). 
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¿Se siente seguro al recibir la atención de los trabajadores administrativos? 

La percepción de la atención que recibe el cliente es muy importante por eso se 

logra evidenciar el cambio a manera de mejor adaptabilidad a la atención, donde 

antes de nuestro criterio de implementación en la empresa. tenemos en el pre test, 

un 60% que se encuentra en desacuerdo, 6% neutral y un 34% de acuerdo, esto 

según la seguridad al momento de recibir atención por las áreas administrativas, 

los resultados fueron muy provechosos en el cambio de la percepción de los 

clientes donde se evidencio que un 18%, se encuentra en desacuerdo y un 82% de 

acuerdo con la seguridad brindada, donde se apreció la significancia de este criterio 

evaluado. (ver tabla 7). 

¿La seguridad brindad por el personal es la requerida? 

Se evidencio en el pre test, una puntuación de 70% en desacuerdo y un 30% de 

acuerdo con la seguridad por parte del personal, a diferencia del post test, donde 

tenemos un 12% y 88% respectivamente. evidenciado el cambio apreciado por el 

cliente ante sus criterios de relación con el personal de la empresa COMPHILL.S.A. 

(ver tabla 8). 

¿El comportamiento de los trabajadores de la empresa, les trasmite confianza? El 

porcentaje de confianza de los trabajadores en el pre test, según la percepción del 

cliente tenemos un 72% en primera instancia, y un crecimiento en este nivel de un 

82%, realizado el post test, así mismo el crecimiento de esta valoración por el 

cliente aumento en un 10%, ya que aquí ellos evaluaron el tiempo de trabajo 

en el terminal. (ver tabla 9). 

¿Considera que el trato de los trabajadores en áreas administrativas debe ser 

mejor? 

Se evidencio que tenemos un 54% que considero un totalmente de acuerdo en la 

evaluación del cliente ante el servicio de las áreas administrativas, según el criterio 

de mejora, hoy en día se considera un 0% que está totalmente adecuado, 

corresponde a un buen criterio de trato al cliente así que se mantiene por el cambio 

implementado y la charla de inducción establecida en los entornos de atención. (ver 

tabla 10). 
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V. DISCUSIÓN 

La metodología lean office a lo largo de la investigación desarrollada dentro de la 

empresa COMPHILL S.A. demuestra un gran aporte al trabajo realizado; ya que, 

se evidencio, sistemáticamente una serie de criterios tomados en cuenta sobre su 

aplicación y el uso de sus herramientas, dentro de la investigación los resultados 

obtenidos están sujetos a criterios de evaluación y contraste de información en 

donde enfocamos estos hallazgos de manera significativa, basándonos en el trabajo 

de aplicación de las herramientas( las 5S y VSM ). La metodología lean office, tiene 

como objetivo general el desarrollo de la mejora de proceso en trámites 

documentarios dentro de los entornos de oficina, como señala en la investigación, 

el autor (Velásquez Cruz 2018), Desarrollo de proceso administrativo con trámites 

de la empresa amarillo S.A.S. empleando la metodología Lean Office, donde se 

trabajó con la evaluación primordial del proceso de trámites al igual que la 

investigación, la identificación esencial del entorno de trabajo en las distintas 

oficinas encontradas dentro de la empresa las cuales cumplen con su rol de trabajo 

estructurado, después de pasar por el asesoramiento adecuado de la metodología 

y sus herramientas; asimismo, consta de la implementación de una de ella que es 

el VSM, donde se mapea el flujo del proceso que se debe cumplir dentro de cada 

espacio a trabajar. 

Además, Castro en su artículo de investigación publicado el 2018, en Brasil. 

Manifiesta que la implementación de lean office, consta en desarrollar un 

aprendizaje organizativo dentro de las cédulas de trabajo; los criterios son: mejorar 

el ámbito organizacional, la cultura, comportamientos, actitudes y habilidades 

individuales, en su personal. Según la evaluación y la consideración de los autores 

logramos identificar que realmente la implementación y desarrollo de esta 

metodología se debe llevar a cabo con un trabajo evaluado por las actitudes del 

trabajador y cómo este lo enfoca para generar una mejora continua dentro de sus 

procesos laborales, con la finalidad del aprendizaje organizativo. 

Por otro lado, la aplicación de la herramienta (5S), donde según Piñero, en el 2019, 

menciona que esta herramienta fue diseñada para establecer mejoras de forma 

periódica en cada acción del comportamiento utilizado en el entorno de oficinas 

esbeltas; siguiendo lo identificado en la investigación, el enfoque significativo, es 

que dentro de las oficinas de la empresa COMPHILL S.A. existía desconformidad. 
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por ello, se ha tomado en cuenta la desorientación de cada trabajador dentro de 

sus oficinas para identificar si se sienten cómodos al momento de ejecutar sus 

labores, Además, Alvarado en el 2019, menciona que al evaluar estas situaciones 

podremos identificar y determinar las actividades que no generan un valor dentro 

del entorno de trabajo. Identificando, también en nuestros resultados, que parte del 

personal desconoce de llevar un criterio de orden y trabajo organizado dentro de 

sus oficinas. Esto hace que el trabajo no sea el requerido y repercuta con lo ofrecido 

a los clientes de la empresa. 

Por otro lado, (Lizano Flores, en el 2019), estructura que la satisfacción del cliente 

se da por el desempeño del servicio percibido y las expectativas que presenta, de 

manera que enmarca un factor clave dentro de nuestro trabajo, el nivel de 

porcentaje de la implementación de esta metodología donde la población fue de 50 

clientes encuestados, identificamos como la satisfacción aumenta desde un 20% a 

un 92%, esto adecuado al tiempo de aplicación que fueron de 2 meses, la razón de 

cambio fue significativa porque establece una mejora de 72% en criterios de 

aceptación sobre el servicio brindado. 

La evaluación realizada para conocer el punto de vista de los clientes dentro de la 

empresa COMPHILL, por ser los principales involucrados para que esta empresa 

se desarrolle de manera significativa en el mercado nos llevó a evaluar su 

aceptación del servicio percibido y cuan satisfechos se sienten antes y después de 

la investigación. Para reafirmar lo mencionado anteriormente, lo demuestra la 

información de (Zarraga, Cano 2023) donde nos habla que la calidad de servicio 

brindado contribuye a mantener satisfechos a nuestros clientes. Asimismo, 

Mendoza en el 2020, lleva a la reflexión que el trabajo de cumplir las expectativas 

del cliente se le da desde el principio de la atención. En efecto lo que esta 

investigación genera y basándonos en el compromiso de lo manifestado por 

(Salinas,2020) cada cliente se sentirá conforme por el servicio de calidad brindado 

y la lealtad de los mismos permanecerá en la empresa por la percepción obtenida 

del servicio brindado. 
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VI. CONCLUSIONES 

• Se logró identificar la percepción de los clientes ante el servicio brindado por 

los trabajadores de las áreas administrativas, dentro de la empresa COMPHILL S.A 

la cual manifiesta que la gran parte de ellos no logra satisfacer sus necesidades por 

la razón, que no ejecutan un trabajo organizado, y el cual carece del soporte como 

parte de la responsabilidad de atención al cliente. 

• Tras el análisis aplicado en la investigación logramos determinar criterios que 

debilitan, el brindar una buena atención por parte de las áreas administrativas, ya 

que esto engloba un desconocimiento laboral dentro de su espacio de trabajo, 

enfocadas en ámbitos de adaptabilidad al entorno y la falta de monitoreo de 

actividades por parte de las autoridades superiores en la empresa. 

• La aplicacion de la metodologias lean office y el desarrollo de sus 

herramientras aplicativas, (5S Y VSM), atribuyen soporte de integración estrategica 

para lograr el cambio de manejo en tareas administrativas en los procesos y 

procedimientos a seguir con la finalidad de ajilizar los tramites e inquiertudes 

presentados por los clientes, lo cual permitio la adaptabilidad en los entornos de 

oficina y los procedimientos requeridos. 

• La satisfacción del cliente aumenta desde un 20% a un 92%, esto adecuado 

al tiempo de aplicación que fueron de 2 meses, la razón de cambio fue significativa 

porque establece una mejora de 72% en criterios de aceptación sobre el servicio 

brindado y la adaptabilidad que presentaron los trabajadores em compromiso de la 

empresa. 

• El ámbito de esta investigación impacta de manera significativa por que le da 

el soporte que la empresa COMPHILL S.A. requiere para la ejecución de sus 

actividades correspondientes dentro del monitoreo de las áreas y la relación que 

presentan con los clientes, Además cambia la perspectiva de trabajo y mejora la 

relación del servicio brindado dentro de los tiempos prudentes y un control 

sistemático relacionado al crecimiento organizacional de la empresa. 
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VII. RECOMENDACIONES 

• A los encargados de cada área operativa, dar las capacitaciones con 

respecto al método de trabajo y mejoras dentro de él, asimismo contar con una 

inducción previa para los empleados nuevos de modo que todo el personal, tenga 

conocimiento de las funciones a realizar, apoyándose con la metodología 

implementada para la mejorar la satisfacción del cliente. 

• La toma de decisiones se debe realizar en coordinación lo que se quiere 

presentar para mejorar el crecimiento de la empresa y a su vez realizar un manejo 

y monitoreo organizado con su personal. 

• Las buenas prácticas laborales hacen fortalecer la estructura de las 

empresas y a su vez se mejora la satisfacción de los clientes según sus 

necesidades involucradas dentro de la empresa. 

• Conocer el punto de vista de los clientes sobre el servicio brindado por los 

trabajadores de manera constante para no perder la fidelidad de los mismos y esto 

no genere perdida en el crecimiento de la empresa. 
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ANEXO  

ANEXO A1: OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 
 
 
 

 
OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACION AL 
DIMENSIONES INDICADOR ES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 
TÉCNICA ÍTEMS 

       ¿Los equipos y 

 herramientas son 

Elementos los adecuados para 

innecesarios ejecutar las 

 acciones 

 pertinentes? 

 ¿Considera usted 

 que existe una 



 

 
 
 

 
 
 
 
 

Independient e 

lean office. 

 
 

Herramienta que 

permite la 

identificación y 

eliminación de todas 

las actividades que 

no están agregando 

un valor en la 

reducción de la 

producción y de los 

tiempos, debido a los 

documentos o la 

espera de 

 
 

Se realizará un 

diseño de 

implementaci ón 

de las 

herramientas 

como son las 5s y 

mapeo del flujo 

de valor (VSM). 

para identificar el 

monitoreo de 

trabajo 

 
 
 

 
“5S” 

 
 

 
Clasificar, 

Ordenar, 

Limpiar, 

Estandariza r Y 

Mantener 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nominal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cuestionari o 

dirigido a los 

trabajadores 

clasificación de 

materiales de 

oficina? 

 
 

Organización de 

área 

¿Cuenta la empresa con

 espacios 

ordenados y áreas de 

almacenaje? 

¿Cuenta la empresa con la 

señalización en las áreas 

de 

trabajo? 

 
 

Acciones 

Necesarias 

¿Considera usted que la 

limpieza dentro de su área 

de trabajo es 

necesaria? 



 

 
 
 

 brindar servicios. 

(ibarra,2018). 

     ¿La limpieza dentro de

 sus áreas es 

diaria o alterna? 

 
 

Instrucción 

¿La estrategia de atención 

es la adecuada? 

¿Cuenta  con 

capacitaciones enfocadas

 a  la 

atención de 

calidad en el 

servicio brindado? 

   
¿Las acciones 

realizadas repercuten 

 en su 

manual   de 

organización? 

¿Se respetan las 

actividades  y 



 

 
 
 

       funciones establecida en 

cada 

área? 

 
“VSM” 

Actividades del 

servicio 

brindado 

 
Número de 

Actividades 

deficientes 

 
 

Razón 

 
 

Mapeo de 

Actividades 

 
 

Flujograma 

 
 
 
 
 
 
 

Dependiente 
 
 

Satisfacción del 

cliente 

 
 
 
 
 

El resultado de la 

valoración que 

realiza sobre la 

calidad percibida en 

el servicio o 

producto 

 
 
 
 
 

Para la evaluación 

de la satisfacción 

se aplicará un 

cuestionario 

 
 
 

 
Elementos 

tangibles 

 
 
 

 
Infraestructur a y 

equipos de 

trabajo 

  ¿Las instalaciones físicas 

dentro del terminal son 

cómodas y 

visualmente atractivas? 

¿Se siente 

satisfecho con los equipos 

de trabajo, que accionan 

ante 

su servicio? 



 

 
 
 

 entregado por la 

empresa. (calvo, y 

otros, 2019). 

para obtener las 

percepciones del 

servicio brindado. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Fiabilidad 

 
 
 
 
 
 
 

Compromiso, 

Eficiencia, 

Eficacia 

 
 
 
 
 
 
 
 

Escala de 

Likert 

 
Totalmente de 

acuerdo (5). 

De 

acuerdo 

(4). 

Neutral (3). En 

desacuerd o 

(2). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Cuestionari o 

¿Considera que la 

empresa presenta el 

compromiso adecuado, 

 ante alguna 

necesidad o deficiencia

 dentro de sus

 áreas  de 

trabajo? 

¿La empresa está 

comprometida ante 

cualquier inquietud o 

problemática establecida 

dentro de sus 

instalaciones? 

 
 
 

Capacidad de 

Comunicació n 

Disposición 

Información 

¿El trato entre 

trabajadores  y 

clientes es 

oportuno? 



 

 
 
 

   respuesta  Totalmente en 

desacuerd o 

(1). 

e 

 ¿Considera que la 

empresa presenta la 

disposición  de 

atención inmediata ante

 sus 

inquietudes? 

 
 
 

 
Seguridad 

 
 

Confianza 

Cortesía 

Habilidad 

 
¿Se siente seguro al 

recibir la atención de los 

trabajadores 

administrativos? 

¿La seguridad 

brindada por el 

personal es la 

requerida? 

 
 
 
 
 

Empatía 

 
 
 
 
 

Amabilidad 

¿El comportamiento de los 

trabajadores de la 

empresa, les trasmite 

confianza? 



 

       ¿Considera que el trato 

de los trabajadores en 

áreas administrativas 

debe ser mejor? 



 

ANEXO A2: TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN 
DE DATOS 

 
 

 
FASE DE ESTUDIO 

 
INFORMANTES 

 
TÉCNICAS 

 
PROCESO 

RESULTADOS 

ESPERADOS 

 
Realizar el diagnóstico 

del servicio brindado 

por las áreas de trabajo 

en la empresa 

COMPHILL S.A. 

 
 
 
 

Gerente 

 
 

Análisis de 

actividades de cada 

área en un flujograma 

 
 

Recopilación 

de información 

 
 

Identificación del 

servicio brindado 

actualmente. 

 

Determinar las 

debilidades en el 

servicio de atención a 

los clientes brindado 

por la empresa 

COMPHILL S.A. 

 
 
 
 

 
Administrador 

 
 
 

Análisis de 

situaciones, Espina de 

Ishikawa 

 
 
 

 
Registro de 

información 

 
 
 

Precisar las 

debilidades en el 

servicio y trato al 

cliente. 

 
Aplicar las 

herramientas del lean 

office enfocado a la 

satisfacción del cliente, 

dentro de la empresa 

COMPHILL S.A. 

 
 
 

 
Libros / Estudios 

previos 

 
 

Análisis operativo de 

implementación, de 

las herramientas lean 

office, (5S; VSM). 

 
 
 

 
operación 

de información 

Una vez obtenido el 

diagnostico actual, 

se procederá a la 

implementación de 

las herramientas 

lean office dentro de 

sus instalaciones de 

servicio al cliente. 

Analizar el impacto en 

los resultados 

obtenidos con la 

aplicación de la 

herramienta lean office 

en la empresa 

COMPHILL S.A. 

 
 

 
Libros / Estudios 

previos 

 
 

Análisis de 

información 

obtenida 

 
 

 
Análisis de 

información 

 
Se Analiza los 

cambios tras la 

implementación de 

las herramientas 

lean office. 

Aplicación de la 

metodología lean office 

para mejorar la 

satisfacción del cliente 

en la empresa 

COMPHILL S.A. 

 
 

 
Libros / Estudios 

previos 

 
 

 
Análisis los 

operacional 

 
 

 
Análisis de 

información 

 

 
Describir la viabilidad 

de mejora del 

proyecto. 

Fuente: Elaboración propia



 

 

ANEXO B1: 

 
 

Figura 1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA 

 

 
 

Figura 2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA 

 

 



 

 
 

 
Figura 3 VSM- FLUJO DE RECORRIDO PRE EVALUACIÓN 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

Figura 4 VSM- FLUJO DE RECORRIDO POS EVALUACIÓN 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

 

 
Figura 5 TABLA MAESTRA 

 
 

 
 

Fuente: Elaboración propia 



 

Figura 6 DOCUMENTOS EMITIDOS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 

 
 

 
Figura 7 DOCUMENTOS DE ADMINISTRACIÓN 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia 



 

Figura 8 DOCUMENTOS DE BIOLOGIA 

 
 

Fuente: Elaboración propia 
 
 

Figura 9 DOCUMENTOS DE COBRANZAS 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 
Figura 10 DOCUMENTOS OPERACIONES 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

Figura 11 REJISTRO DE INCIDENTE 

 



 

ANEXO C1: ENTREVISTA DE APLICACIÓN DEL LEAN OFFICE 
METODOLOGIA (5S) – PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

 
 

ENTREVISTA DE APLICACIÓN DEL LEAN OFFICE METODOLOGIA 

(5S) 

 
N° 

 
PREGUNTA 

 
OPERACIÓN 

DE 

RESPUESTA 

SI NO 

1 ¿Los equipos y herramientas son los adecuados 

para ejecutar las acciones pertinentes? 

  

2 ¿Considera usted que existe una clasificación de 

materiales de oficina? 

  

3 ¿Cuenta la empresa con espacios ordenados y 

áreas de almacenaje? 

  

4 ¿Cuenta la empresa con la señalización en las 

áreas de trabajo? 

  

5 ¿Considera usted que la limpieza dentro de su 

área de trabajo es necesaria? 

  

6 ¿La limpieza dentro de sus áreas es diaria o 

alterna? 

  

7 ¿La estrategia de atención es la adecuada?   

8 ¿Cuenta con capacitaciones enfocadas a la 

atención de calidad en el servicio brindado? 

  

9 ¿Las acciones realizadas repercuten en su 

manual de organización? 

  

10 ¿Se respetan las actividades y funciones 

establecida en cada área? 

  

Fuente: Elaboración propia 



 

ANEXO C2: ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 

 
 

 

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 
 
 

N° 

 
 
 

PREGUNTAS 

OPCION DE RESPUESTA 

TOTALMENTE 

EN 

DESACUERDO 

 
EN 

DESACUERDO 

 

NEUTRAL 

 
DE 

ACUERDO 

 
TOTALMENTE 

DE ACUERDO 

 
 

1 

¿Las instalaciones físicas dentro 

del terminal son 

cómodas y visualmente atractivas? 

     

 
 

2 

¿Se siente satisfecho con los 

equipos de trabajo, que accionan 

ante su servicio? 

     

 
 
 
 

 
3 

¿Considera que la empresa 

presenta el compromiso adecuado, 

ante alguna necesidad o 

defeccioncita centro de sus áreas 

de trabajo? 

     

 
 
 

 
4 

¿La empresa está comprometida 

ante cualquier inquietud o 

problemática establecida dentro de 

sus instalaciones? 

     

 
5 

¿El trato entre trabajadores y 

clientes es oportuno? 

     

 
 
 

 
6 

¿Considera que la empresa 

presente la disposición 

de atención inmediata ante sus 

inquietudes? 

     

 
 

7 

¿Se siente seguro al recibir la 

atención de los trabajadores 

administrativos? 

     

 
8 

¿La seguridad brindad por el 

personal es la requerida? 

     

 
 

9 

¿El comportamiento de los 

trabajadores de la empresa, 

les trasmite confianza? 

     

 
 

10 

¿Considera que el trato de los 

trabajadores en áreas 

administrativas debe ser mejor? 

     

 
 

11 

¿Se siente satisfecho con el 

servicio brindado por la empresa 

COMPHILL S.A? 

     

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 



 

 

I. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS. 

1.1. Recursos y 

presupuesto. RECURSOS 

 
DESCRIPCIÓN 

 
UNIDAD 

 
CANTIDAD 

Personal 

Asesor Metodológico 

Asesor Especialista 

Investigador 

 
Persona 

Persona 

Persona 

 
1 

1 

2 

Bienes de Consumo 

Material de escritorio 

Fólder de Manila 

Corrector de tinta liquida 

Resaltador 

Lapiceros 

Lápiz 

Borrador 

Soporte Informático 

Laptop 

Impresos y 

suscripciones 

 
 

Unidad 

Unidad 

Unidad 

Unidad 

Unidad 

Unidad 

Unidad 

 
Unidad 

 
 

12 

1 

1 

2 

2 

2 

1 

 
 

2 

Servicios 

Gastos de movilidad 

Servicios de 

impresiones 

Servicios de escaneado 

Servicios de empastado 

Servicios de espira lado 

 
Nuevos Soles 

 
 

Nuevos Soles 

Nuevos Soles 

Nuevos Soles 

Horas 

 
300.00 

 
 

119.00 

5.00 

100.00 

30.00 



 

 

 

Presupuesto 

Naturaleza del 

Gasto 

Descripción cantidad Precio 

unitario 

(nuevos 

soles) 

Precio total 

(nuevos 

soles) 

Materiales y 

útiles 

Fólder 

manilo 

Corrector 

Resaltador 

Lapiceros 

Lápiz 

Borrador 

12 

1 

1 

2 

2 

2 

0.50 

2.50 

3.50 

1.00 

1.00 

1.00 

6.00 

2.00 

3.50 

2.00 

2.00 

2.00 

Viajes 

Domésticos 

Pasajes y 

Gastos de 

Transporte 

 
1 

 
300.00 

 
300.00 

Servicio de 

encuadernación, 

empastado 

Impresiones 

Escaneado 

Empastado 

Espira lado 

150 

20 

1 

6 

0.10 

0.30 

100.00 

5.00 

150.00 

3.00 

100.00 

30.00 

 

Financiamiento 

 
 

 
Financiamiento Naturaleza del Gasto 

Precio Total 

(Nuevos Soles) 

Materiales y Útiles 15.00 

Viajes 300.00 

Servicio de folders 183.00 



 

 
 
 
 

II. CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN 

CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN 

 

 
TAREAS 

ABRIL 2023 MAYO 2023 
JUNIO 

2023 
JULIO 2023 

SETIEMBR 

E 2023 

OCTUBRE 

2023 

NOVIEMBR 

E 2023 

DICIEMBR 

E 2023 

S1 S2 
S 

3 

S 

4 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

Planificació 

n 

                                

Organizació 

n 

                                

Elaboración 

del 

proyecto 

                                



 

Elaboración 

de 

instrumento 

s de 

recolección 

de 

                                



 

 
 
 

información                                 

Recolección 

de 

información 

                                

Procesamie 

nto de 

información 

                                

Redacción 

del informe 

final 

                                

Presentació 

n y 

sustentació 

n del 

informe 

final 

                                



 

 
 
 

 
PREGUNTA 01- EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 30 60% EN DESACUERDO 9 18% 42% 

NEUTRAL 3 6% NEUTRAL 0 0%  

DE ACUERDO 17 34% DE ACUERDO 41 82% 48% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 1  

 
 
 
 
 
 

 
ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 60% 18% 

NEUTRAL 6% 0% 

DE ACUERDO 34% 82% 

 
 
 
 
 



 

 
 

PREGUNTA 02- EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 46 92% EN DESACUERDO 5 10% 82% 

NEUTRAL 0 0% NEUTRAL 0 0%  

DE ACUERDO 4 8% DE ACUERDO 45 90% 82% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 100%  

 
 
 
 
 
 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 92% 10% 

NEUTRAL 0% 0% 

DE ACUERDO 8% 90% 

 
 
 
 

 



 

 

PREGUNTA 03 - EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 43 86% EN DESACUERDO 6 12% 74% 

NEUTRAL 3 6% NEUTRAL 0 0%  

DE ACUERDO 4 8% DE ACUERDO 44 88% 80% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 1  

 
 
 

 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 86% 12% 

NEUTRAL 6% 0% 

DE ACUERDO 8% 88% 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

PREGUNTA 04- EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 43 86% EN DESACUERDO 4 8% 78% 

DE ACUERDO 7 14% DE ACUERDO 46 92% 78% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 100%  

 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 86% 8% 

DE ACUERDO 14% 92% 

 
 
 

 



 

 

PREGUNTA 05- EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 34 68% EN DESACUERDO 5 10% 58% 

NEUTRAL 1 2% NEUTRAL 0 0%  

DE ACUERDO 15 30% DE ACUERDO 45 90% 60% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 1  

 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 68% 10% 

NEUTRAL 2% 0% 

DE ACUERDO 30% 90% 

 
 
 

 



 

 

PREGUNTA 06- EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 37 74% EN DESACUERDO 8 16% 58% 

NEUTRAL 1 2% NEUTRAL 0 0%  

DE ACUERDO 12 24% DE ACUERDO 42 84% 60% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 1  

 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 74% 16% 

NEUTRAL 2% 0% 

DE ACUERDO 24% 84% 

 
 
 

 



 

 
 

PREGUNTA 07- EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 28 56% EN DESACUERDO 5 10% 46% 

DE ACUERDO 22 44% DE ACUERDO 45 90% 46% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 1  

 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 60% 18% 

NEUTRAL 6% 0% 

DE ACUERDO 34% 82% 

 

 



 

 

PREGUNTA 08- EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 35 70% EN DESACUERDO 6 12% 58% 

DE ACUERDO 15 30% DE ACUERDO 44 88% 58% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 1  

 
 
 
 
 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 70% 12% 

DE ACUERDO 30% 88% 

 
 

 



 

PREGUNTA 09- EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 14 28% EN DESACUERDO 9 18% 10% 

DE ACUERDO 36 72% DE ACUERDO 41 82% 10% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 1  

 
 
 
 
 
 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 28% 18% 

DE ACUERDO 72% 82% 

 
 
 
 
 



 

 

PREGUNTA 10 - EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % 

ESCALA 

DE MEDICION 
FRECUENCIA % DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 1 2% EN DESACUERDO 42 84% 82% 

DE ACUERDO 22 44% DE ACUERDO 8 16% -28% 

TOTALMENTE 

DE ACUERDO 
27 

 
54% 

TOTALMENTE 

DE ACUERDO 
 

0 

 
0% 

 
-54% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 100%  

 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 2% 84% 

DE ACUERDO 44% 16% 

TOTALMENTE DE ACUERDO 54% 0% 

 
 
 
 
 
 
 



 

PREGUNTA 11 - EVALUACIÓN DE PRE TEST – POST TEST 
 
 
 
 
 
 

PRETEST POSTEST 

ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJES ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA PORCENTAJES DIFERENCIA 

EN DESACUERDO 40 80% EN DESACUERDO 10 10% 70% 

DE ACUERDO 10 20% DE ACUERDO 40 80% 60% 

TOTAL 50 100% TOTAL 50 90%  

 

 

ESCALA DE MEDICION PRETEST POSTEST 

EN DESACUERDO 80% 10% 

DE ACUERDO 20% 80% 

 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 
ANEXO D1: EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 

 
 
 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

ANEXO D2: EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 
 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

ANEXO D3: EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTO 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 



 

 
 
 
 
 

 



 

 

 
ANEXO 3 CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA 

 

 





ANEXO 05: ADQUISICIÓN DE PUESTOS DE 
VENTA 



 

 





 

 
 
 

 



 

ANEXO 07: FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 
 



 

ANEXO 08: DEUDAS Y PAGOS DIARIOS – 

COBRANZAS 





ANEXO 09: FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 



 

ANEXO 10: INSPECCION DE CALIDAD 
 
 



 

 

ANEXO 11: ADQUISICIÓN DE PUESTOS DE VENTA 
 
 

 



ANEXO 12: FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO 



ANEXO 13: REGISTRO DE INCIDENTES /PROBLEMAS 



 

 
 
 

 



 

ANEXO 14: FLUJOGRAMA DE PROCESO 
 

 



 

 

ANEXO 15: REGISTRO DE CAPACITACIONES 
 
 

 



 

 
 
 
 

ANEXO 16: REGISTRO DE ASISTENCIA 
 



 

ANEXO 17: DECLARACION JURADA 
 



 

ANEXO 18: REPORTE FICHA RUC 
 
 
 
 
 

 
 
 

Fuente: Portal Sunat 



 

ANEXO 08: FOTOGRAFIAS 
 
 
 
 

 
 



 

 



 

 
 

 
 
 
 
 
 

 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

 
 
 

 



 

 

 
 
 
 
 

 





 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


