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RESUMEN

En la presente investigacion busca mejorar la satisfaccion del cliente por la atencion
de las areas administrativas de la empresa COMPHILL S.A mediante la
implementacion de la metodologia lean office y sus herramientas de mejora del
VSM vy las 5S,El estudio fue tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo ,con una
poblacion de 500 clientes que adquieren los servicios pertinentes de acorde a sus
requerimientos dentro de la empresa, como resultados se obtuvo que la satisfaccion
de los clientes por la atencion de las areas administrativas, mejoro de forma
significativa en los tramites documentarios, evidenciando la implementacion de esta
metodologia donde la muestra conformada por 50 clientes encuestados, se
identifico como la satisfaccion aumento desde un 20%a un 92%, esto adecuado al
tiempo de aplicacion, la razén de cambio fue significativa, porque establece una
mejora de 72% en criterios de aceptacion sobre el servicio brindado. Asi mismo
logramos identificar que las buenas préacticas laborales hacen fortalecer la
estructura de laempresa COMPHILL S.A.y a su vez se mejora la satisfaccion de los

clientes segun sus necesidades diarias.

Palabras clave: Lean Office, atencién al cliente, atenciones organizadas



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 implementationof
the lean office methodology and its VSM and 5S improvement tools. The studywas
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.



l. INTRODUCCION

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 organizacion se preocupa por entender a sus clientes, pues alli se manifiesta
las caracteristicas del ser exitoso o el fracaso significativo de las empresas. Todas
ellas se esfuerzan por descubrir las actitudes y preferencias desus clientes con la
finalidad de mantenerlos satisfechos, ya que de lo contrario podrian terminar en

bancarrota (Garcia, 2020).

Existen diversas maneras de obtener ventajas que generen competencia dentroen
las empresas, la mayoria implican inversiones considerables. Sin embargo, no se
logra una ventaja competitiva simplemente afiadiendo mas herramientas o
tecnologias, sino también al reducir el desperdicio presente en los distintos
procesos internos de la empresa. La metodologia Lean mantiene un proceso de
forma segura, en lo cual contribuye un aumento competitivo y permite facilitar el
desarrollo sostenible e innovacion, con el objetivo de mejorar el desempefio
operativo y eliminar operaciones que no agregan valor. Para lograr estos factoresse
debe realizar mediante la implementacién de la metodologia 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 filosofia seha extendido
a nivel mundial (Nieto, 2022).

Actualmente, en el contexto de una economia 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 manerade avance que
permitira obtener la Unica ventaja duradera sobre su competencia, sin importar el
rubro o los servicios que brinden. (Silva Trevifio, 2021). Segun el avance de
tecnologias, las compafiias 0 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 eltrabajo realizado en un
entorno administrativo. Por lo tanto, el uso de Lean Officepara la organizacion de

servicios y procesos administrativos es muy importante.(Salas, 2021).



La empresa, COMPHIL S.A. ubicada en el sector de Buenos Aires, calle
Desamparados S/N, brinda el servicio de la comercializacion en productos
hidrobiologicos; es decir, de pescados y mariscos en su totalidad dentro del terminal
pesquero, basandose en la calidad de sus productos. Actualmente, presenta una
situacion problemética: tiene una carencia organizacional en las oficinas
administrativas en cuanto a la atencion 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 atencién y desconformidad del

servicio.

Por tal motivo, la investigacion presenta el respaldo para evaluar el impacto de lean
office para la mejorar la satisfaccion en el cliente. Principalmente los comerciantes

de productos hidrobiolégicos del terminal pesquero COMPHIL S.A.

La empresa COMPHILL S.A. se dedica al alquiler de espacios para la venta y
comercializacién de productos hidrobiologicos. 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
hidrobiol6gicos, 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 econémico que pretendan trabajar; ademas, cuenta con varias instalaciones
y areas destinadas (Zona filete, Zona mariscos, Zona reventa, Zona plataforma,
Zona fria A, Zona frio B, Cajones, Casas), las cuales son definidas por ubicacion y
rubro priorizado; asimismo, estos puestos son destinados para ejercer la principal
actividad economica comoes la comercializacion de producto hidrobioldgico, entre
otras areas especificas. 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 asi a cumplir con ser parte de sus
clientespor las capacidades que la empresa COMPHILL S.A. les brinda, ya que,

establece un diagndéstico a su favor, da un punto de vista de manera objetiva y



profesional en la calidad de los productos comercializados, aplicado directamente
por el area de biologia 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 areas estructuradas por jerarquia y el trabajo realizado dentro de las
instalaciones; asimismo, estas areas de trabajo se encuentran destinadas a cumplir
un rol en especifico. Esto aplica el reconocimiento de una de ellas y sus
representantes. En el area de administracion se deberian desarrollar los
reglamentos y disposiciones de manera 6ptima; ya que, dentro deella se establecen
lineamientos de mejora y de buenas practicas para la mejor organizacién de la
empresa COMPHILL S.A.

La mercaderia establece entonces el inicio del recorrido; ademas, de ser pesaday
verificada para la cobranza respectiva hasta dirigirse a la descarga inmediata de
los productos; los cuales seran separados segun el rubro de su comercializacion,
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 establecidosdonde las compras son
minoristas, ademas de adquirir el servicio de fileteo, paratener 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 areas utilizadas dentro del tiempo de

comercializacion.

La empresa presenta una situacion problematica circunstancial, el hecho es que
tiene una carencia organizacional, dicho factor se detect6 y se evalu6 con la junta
directiva. Asimismo, con evidencia de nuestro diagrama de Ishikawa (Ver AnexoB1),
se manifestd que carece de una estructura en su organigrama debido que este
desarrolla enunciados de manejo en areas fijas y areas que no haypresencia de

trabajo en las actividades programadas para ejercer sus funciones.

Ademas de ello, no estan delimitadas hasta donde pueden llegar a desempefiarsu
puesto de trabajo; asimismo, la empresa no cuenta con una estructura internade
normativas para sus areas de trabajo, la presencia de estatutos, normas de

convivencia y cuadro de irregularidades e infracciones; esto se manifiestaescaso.



como todos los centros de abasto, se presentan inquietudes y

problematicas sociales dentro de las instalaciones, para ello se requiere un soporte
de solucion a manera correctiva por parte de las areas correspondientesen brindar

un servicio de calidad a los clientes.

Delimitando la investigacion, con su probleméatica principal, ¢En qué medida la
aplicacion del lean office mejoraré la satisfaccion del cliente? Se requiere trabajarlas
condiciones organizacionales en cada area de atencidn que tenga vinculos
significativos con los clientes, enfocado a un desarrollo situacional. Como no seha
establecido un trabajo organizado tenemos como Objetivo General. Aplicar la
herramienta lean office para mejorar la satisfaccién del cliente en la empresa
COMPHILL S.A; ademas, de los Objetivos Especificos. Realizar el diagnéstico del
servicio brindado por las areas de trabajo en la empresa COMPHILL S A,
Determinar las debilidades del servicio de atencién al cliente brindado por la
empresa COMPHILL S.A. Aplicar las herramientas del lean office enfocado a la
satisfaccion del cliente, dentro de la empresa COMPHILL S A. Analizar el impactoen
los resultados obtenidos con la aplicacion de la herramienta lean office en la
empresa COMPHILL S A.



. MARCO TEORICO

A nivel internacional, para Velasquez Cruz, (2018) en su trabajo de investigacion

"Desarrollo de la mejora de proceso administrativo de tramites en la empresa
amarillo S.A.S, empleando la metodologia lean office”, presentada ante la
universidad libre de Bogota, teniendo como objetivo general el desarrollo de la
metodologia Lean office, para generar mejora del proceso de tramite bajo Valué
Stream Mapping (VSM). Se pudo evaluar la situacion actual de la organizacion,
evidenciando los criterios esenciales para el proceso de tramites y la satisfacciondel
cliente, teniendo como resultado que implementando la metodologia lean office
mediante la herramienta VSM ha permitido que el proceso fluya de maneramas
eficiente y en el tiempo requerido. Esto ha llevado a una mejora en la calidady
capacidad de resolver problemas de manera inmediata, asi como una reduccion en
los stocks de documentos. La eliminacion de actividades que no aportan en el
desarrollo de tramites se ha reflejado en una mejora del en la eficacia de las
actividades, de acuerdo a esta investigacion aportamos que, la herramienta Value
Stream Mapping (VSM) sirve para analizar el estado actual del proceso del area y

desarrollar un estado futuro mas eficiente.

Asimismo, en el articulo 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 andlisis cualitativo de las
investigaciones sobre Lean Office realizadas en Brasil, teniendo en consideracion
lo importante del entorno y en los procesos de transformacion delconocimiento
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 seobservan en el ambito
organizacional, la cultura y los comportamientos, actitudes y habilidades
individuales. En resumen, este estudio proporciona a los académicos una discusion
sobre Lean Office desde la perspectiva de los elementos involucrados en el proceso

de aprendizaje organizativo.

Por otro lado, segun Lucas Choéz, (2021) en su tesis calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el sector ferretero, ciudad de puerto Lopez. Para proceder

a conocer el nivel de satisfaccion del cliente, en esta investigacion se utilizé



cuestionarios el primero desde la expectativa y el segundo desde Ila
percepciones, terminando con un analisis del servicio identificado por cada criterio,
ademas presenta un nivel de satisfaccion deficiente en lo cual es insatisfactorio ,
De esta investigacion podemos rescatar que para medir la satisfaccion del cliente

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

A nivel nacional tenemos la investigacion de Razuri Riveros, (2020) donde el
principal objetivo fue implementar la metodologia Lean Office para mejorar el
rendimiento de las é&reas administrativas en una empresa de Arequipa. La
investigacion se llevd a cabo utilizando un enfoque cuantitativo, con disefio
experimental. Los datos se recolectaron a través de la directa observacion
utilizando asi la informacion de los tramites realizados en el afio 2021 como
muestra. Por lo cual se resalta que la metodologia Lean Office permite la mejoraen
la gestiobn documental de los procesos administrativos.

Segun Sanchez Lopez, (2022) En su tesis Aplicacion del Lean Office para mejorar
la productividad del area administrativa de la empresa Andina SSOM E.l.R.L.,
presentd su investigacion de tipo aplicado, con un enfoque cuantitativo

, Su poblacién estuvo conformada por la cantidad de informes realizados en el area
administrativa sin caracteristicas organizacionales, para su aplicacion de la
metodologia Lean Office se utiliz6 las 5S teniendo como resultado que la
productividad del area administrativa y sus competencias entonces la aplicaciénde
la metodologia mejora significativamente la eficiencia de dicha area de la empresa

manifestando asi cambios en los criterios de desempefios administrativos.

Para Martel Carranza, y otros, (2020) en su articulo cientifico satisfaccion del cliente
de los bancos privados, presenté como obijetivo la determinacién de la influencia en
la satisfaccion de los clientes en los bancos de la ciudad de Huanuco, el estudio fue
de tipo cuantitativo, utilizando la encuesta como métodode recoleccion de datos y
un cuestionario para evaluar la satisfaccion de los clientes. La muestra consistio en
380 clientes, de una poblacion total de 32,000clientes atendidos mensualmente. Se
aplico la prueba estadistica Spearman utilizando el software SPSS. En el analisis del
servicio brindado genera influenciasignificativa en la satisfaccion de cada uno de los

clientes.



Por ello, Lean Office se puede utilizar para mejorar la eficiencia y el entorno de
trabajo en todas las areas de administracion y gestion de cualquier empresa u
organizacion de productos basicos o cualquier empresa que preste servicios
publicos o privados. El Lean office ha sido exitosamente implementado durante
varios afios y ha demostrado ser eficaz al reducir enormemente lastransacciones
diarias, ahorrar muchas horas de trabajo, mejorar el ambiente laboral, aumentar el
rendimiento y promover el trabajo en equipo. Ademas, estametodologia se ha
aplicado tanto en tareas administrativas sencillas como en lagestion financiera y

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

La metodologia Lean Office se centra en la organizacién, que es un elemento clave
para aumentar la agilidad del proceso durante un enfoque de eliminacion de
desperdicios. Por lo tanto, integrarlo en un sistema de gestidon 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).

Ademas, establecimos algunas definiciones conceptuales y criterios a tomar en
cuanta del desarrollo de la metodologia Lean Office y satisfaccion al cliente como
variables de estudio de la presente investigacion.

Lean office: Es una filosofia de trabajo encaminada a aumentar la productividady
eliminar tareas que no tienen valor para el desarrollo de la empresa y sus
operaciones, como los trdmites burocraticos excesivos. Ademas, existen
herramientas lean office para lograr resultados significativos en la organizacion. Al
utilizar estas herramientas de manera conjunta, se puede identificar facilmentelas
actividades que no generan valor y eliminar los desperdicios. Su implementacién
cuenta con las metodologias (5S y el VSM), presentes en esta investigacion, por

criterios que asemejan las cualidades pertinentes

Las 5S es una herramienta disefiada para establecer mejoras de forma periddicaen
cada accion del comportamiento utilizando el criterio de oficinas esbeltas. Su
objetivo principal es crear un entorno laboral altamente eficiente, limpio y
ergonomico. Mediante esta metodologia, es posible organizar el espacio de trabajo

de manera que se mantenga la limpieza y con condiciones laborales



estandarizadas. Ademas, se promueve la disciplina significativa para llevar a cabo

un trabajo constante de calidad (Pifiero, 2019).

La ampliacion 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. Ademas, permite identificar fuentes de ventaja competitiva yestablecer un
lenguaje comun entre los usuarios, lo cual facilita la comunicacion de ideas
orientadas a la mejora continua en el proceso de estudio de acuerdo aun mapeo en
el desarrollo de las actividades a evaluar aplicando asi un flujo devalor, 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 satisfaccion
del cliente al medirla cuantitativamente, lo que implica si se necesita mas
investigacion sobre este tema depende del desempefio del servicio percibido y las
expectativas del cliente, por lo que la satisfaccion se clasifica en tres niveles:
insatisfecho (no cumplié con sus expectativas), satisfecho (generarel cumplimiento
de satisfaccién) o muy satisfecho (superé sus expectativas (Lizano Flores, y otros,
2019). Por lo tanto, la calidad es considerado un elementoque contribuye a mantener

satisfecho a los clientes en general (Zarraga Cano, yotros, 2023).

Los vendedores que logran satisfacer a sus clientes son recompensados con
compras futuras y una buena reputacion que atrae mas inversiones. Sin embargo,
este proceso solo funciona si los compradores tienen mas poder que los
vendedores. Durante la mayoria del siglo XX, la situacién 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).

Ademas, es de suma importancia mantener satisfecho al cliente; de esta manerase
sentira conforme con lo ofrecido o prestado, entonces la lealtad se mantendrapor

mucho tiempo Salinas, 2020).

La satisfaccion del cliente es de vital prioridad en una empresa; ya que, esta
relacionado con la opinion que tenga la persona después de recibir el servicio
brindado, con el fin de verificar si se cumplen las expectativas que tenia desde el

principio. (Mendoza, 2022).



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
rapidamente y de manera efectiva a las consultas de sus clientes. Esto se midepor

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

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

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

Seguridad: La tranquilidad y seguridad del cliente al realizar una compra y adquirir
un servicio son primordiales. Sin embargo, los problemas recurrentes enla empresa

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

Fiabilidad: Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera confiabley
precisa. Esto significa obtener el servicio correcto desde el principio. Todos los
elementos estan aqui para que los clientes verifiguen la competencia profesionaly el

conocimiento de la organizacion.

Empatia: Existe una falta de comunicacion y empatia entre los clientes y los
colaboradores, ya que las quejas de los clientes son evadidas y no se les
proporciona informacién completa sobre los servicios de la empresa. Estoocasiona
qgue el servicio no cumpla con las expectativas del cliente. Ademas, elcliente no
percibe un esfuerzo por parte de la empresa para resolver sus problemas, ya que

no se les brinda una solucién inmediata.



Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de tipo aplicada y con un enfoque cuantitativa, Segun
(Sampieri, 2010), Una investigacion cuantitativa tiene como objetivo describir,
explicar, verificar y predecir los sucesos, asi como diagnosticar y corroborar las
teorias basadas en la causalidad. Por otro lado, la investigacion es de forma
aplicada porque se realizarad una encuesta para la medicion de satisfaccion en los
clientes, asimismo se usaran las variables y conceptos como la metodologialean
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. Disefio de lainvestigacion

Segun (Sampieri, 2010) El disefio pre experimental se enfoca en lograr un
acercamiento a una investigacion experimental, pero carece de los recursos de

control necesarios para asegurar la validez interna.

Por ello, esta investigacion sera pre experimental por el motivo que se realizaraun
analisis del antes y el después; es decir, del antes de implantar la metodologialean
office en la empresa y el después de analizar el impacto que se obtuvo poniendo
en préactica las herramientas de lean office en las cuales se consideralas 5s y un
Mapeo de flujo de valor (VSM), con el fin de cumplir las expectativaspara tener
clientes satisfechos por el servicio que se brinda por la parte operativay
administrativa de la empresa COMPHIL, lo cual sera medida con una encuestade
satisfaccion.

S=P1 X P2

X: LEAN OFFICE

P1 P2
PRE PRUEBA POST PRUEBA
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S: Satisfaccion del cliente en la empresa COMPHILL S.A.
P1: Oficinas de atencion al cliente deficientes.

P2: oficinas de atencion al cliente con aplicacion de mejora.
X: Lean Office.

3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1. Variables

Las variables segun (Hernandez Sampieri, 2010). Las variables son caracteristicas
gue pueden cambiar y cuyas fluctuaciones pueden ser medidas u observadas.
Estas adquieren importancia en la investigacion cientifica cuando estan
relacionadas con otras variables, ya sea como parte de una hipotesis o una teoria,
En la investigacion se plantea dos variables de estudio:

Variable independiente: La aplicacion de lean office
Variable dependiente: Satisfaccion del cliente.
3.2.2. Operacionalizacién de las variables

Para la operacionalizacion de las variables en la investigacion cuantitativa se hizo
utilizando la Matriz de consistencia de informacién de la investigacion (Ver Anexo
Al) que también se usa para la creacion de los instrumentos de recoleccion de
datos. Lean Office es una herramienta que facilita la deteccion y eliminacion de
todas aquellas actividades que no afiaden valor en la reduccion de la produccién y
los tiempos, ya sea por la documentacion o la espera en la prestacion de servicios.
(ibarra,2018).

Satisfaccion del cliente es el resultado de una evaluacion de la calidad percibidade
un servicio o producto proporcionado por una empresa (calvo, y otros,2019).

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.4.1. Poblacion

Para la poblacion de la investigacion, se eligi6 como base la informacion de la
Oficina de administracion 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 mas de dos afios de antigtiedad.
3.4.2. Muestra

La siguiente muestra seleccionara 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 poblacion.

3.4.3. Muestreo

Se utilizara el muestreo no probabilistico por conveniencia ya que tenemos la
facilidad de acceso de informacion de la empresay la disponibilidad de las personas
de formar parte de la muestra, dado que a todos involucra la medida de satisfaccién
en calidad de servicio que se desea obtener.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El trabajo realizado mediante el uso de los instrumentos va referido a los objetivos
esperados de investigacion en donde se desarrolla el monitoreo del trabajo de
recoleccion de datos. (Ver Anexo A2).

3.5. Procedimientos

Para identificar y procesar el andlisis situacional de la empresa se ha realizadolos
criterios de analisis de procesos a través de la creacién de un flujograma que
facilitara el diagnostico que presenta COMPHILL en el desarrollo de la atencional

cliente.

Como segundo objetivo especifico se determinan las debilidades del servicio
brindado a los clientes por la empresa, COMPILL S.A.

Para el tercer objetivo especifico, Andlisis operativo de implementacion, de las
herramientas, (5S; VSM), ademas de la descripcion de cada una de ellas y su

modelo de aplicacion para las areas administrativas de atencion al cliente.

Para el cuarto objetivo especifico, tomando como trayectoria el objetivo anteriorse
realizard el contraste de la informacion obtenida los cambios causados por la
implementacion de la metodologia lean office para la satisfaccion del cliente. Para
culminar como ultimo objetivo tenemos, describir la viabilidad del proyectomediante

la los experimentacion evaluada.
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3.6. Método de Andlisis de Datos

La metodologia establecida y la informacién obtenida de la empresa seran
plasmados en una base de datos y se analizara en el programa SPPS, una vezque
obtengamos los datos seguidamente aplicaremos la presentacion de la pre
experimentacion y la experimentacion para posteriormente identificar los datos
cuantificables de cada resultado obtenido; luego, se podra realizar las discusiones,
para que finalmente se pueda describir las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion.

3.7. Aspectos éticos

A partir de cada herramienta presentada para esta investigacion el compromisoque
tenemos es generar trabajo responsable y comprometido poniendo en practica
nuestros principios; respetando asi un trabajo con originalidad, asi mismo
agradecer a la empresa COMPHILL S.A. porque nos ha facilitado informacion que
se encuentra en su poder para realizar la investigacion y aplicarla con veracidad,

transparencia para un mejor soporte de satisfaccion desus clientes.
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V. RESULTADOS

Se analiz6 la situacion de la empresa COMPHILL S.A. presentamos la realidad

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

Razdn Social:

COMERCIANTE MAYORISTA DE PRODUCTO HIDROBIOLOGICO DEL
DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD RAMIRO BURGOS VILLAR S.A. -
COMPHILL S.A.

RUC: 20354330742

Nombre Comercial: COMPHILLRazén Social Anterior:
ASOCIACION DE COMERCIANTES MAYORISTA DE PRODUCTO
HIDROBIOLOGICO RAMIRO BURGO.

Tipo Empresa: Sociedad AnonimaCondicion: Activo

Fecha Inicio Actividades: 25 / Abril / 2012

Actividades Comerciales:

o Actividades Inmobiliarias

o Actividades de Transportes

o Venta de Chatarras Numero de Trabajadores: 24Tipo de Facturacion:
Manual

Tipo de Contabilidad: Manual/computarizado

Direccion Legal: Carretera Panamericana Norte Nro. 561 P.J. la EsperanzaDistrito
/ Ciudad: La Esperanza

Provincia: Truijillo

Departamento: La Libertad, PerdEstado Domicilio: Habido

Objetivo 01: Realizar el diagnostico del servicio brindado por las areas de trabajoen
la empresa COMPHILL S A.
Se logré identificar la percepcion de los clientes ante el servicio brindado por los

trabajadores de las areas administrativas, dentro de la empresa COMPHILL S.Ala

14



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

razon, que no ejecutan un trabajo organizado, y el cual carece del soportecomo

parte de la responsabilidad de atencién al cliente.

Se realizé el levantamiento de la informacién utilizando el instrumento validado por

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

gue se hacen acreedores de la precepcion por el servicio brindado enla empresa
COMPHILL S.A.

Tabla 1 PREGUNTA 01: ¢Las

son comodas 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

instalaciones fisicas dentro del terminal

35
30
25
20
15
10

N° de comerciantes encuestados

¢ Las instalaciones fisicas dentro del terminal son comodas y

visualmente atractivas?

30

17

0 3 0
0% 34% 6% 60% 0%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Titulo del eje

FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢Las instalaciones fisicas dentro del terminal son comodas 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, ademas 30 de ellos

representan un 60% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionadoy 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

40

¢Se siente satisfecho con los equipos de trabajo, que
accionan ante sus servicio?

35
30

25

20

35

15
10

15

5 D
0 0% 30%
Totalmente de De acuerdo
acuerdo

N° de comerciantes encuestados

0%
Neutral

FRECUENCIA

0

Titulo del eje

PORCENTAJES

En desacuerdo

0

70% 0%

Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢, 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 |, ademas 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 areas 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

¢ Considera que la empresa presenta el compromiso
adecuado, ante alguna
necesidad o deficiencia dentro de sus areas de trabajo?

30

wv
S 25
(1]
7 20
g
2 15 27
@
n 10 18
it
5 0 ; ;
S 0 0% 36% 10% 54% 0%
E Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
9 acuerdo desacuerdo
3 Titulo del eje
=
FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion
¢Considera que la empresa presenta el compromiso adecuado, ante alguna
necesidad o deficiencia dentro de sus areas de trabajo?, Podemos observar quel8
de los comerciantes representan el 36% que considera que la empresa tiene
compromiso adecuado, ademas 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 esta comprometida ante cualquier

inquietud o problemética 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

¢La empresa esta comprometida ante cualquier
inquietud o problematica establecida dentro de sus
instalaciones?

50

40

30

20 41
10
0 7 2 0
0 0% 14% 4% 82% 0%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Titulo del eje

N° de comerciantes encuestados

FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢La empresa esta comprometida ante cualquier inquietud o problematica
establecida dentro de sus instalaciones?, Podemos observar que 7 de los
comerciantes representan el 14% que la empresa se encuentra comprometida con
sus clientes, ademas 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

¢El trato entre trabajadores y clientes es oportuno?

w
[=]

o]
(%3]

]
[=]

=
%3]

27
22

Ja—y
o

N° de comerciantes encuestados
(951

0 1 0
0 54% 44% 0% 2% 0%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Titulo del eje

FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢ 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 |, ademas 22 de ellos representan un 44% que se encuentra

en desacuerdo por lo proporcionado y la diferencia en una escala neutral.

19



Tabla 6 PREGUNTA 06: ¢Considera que la empresa presenta la disposicion

de atencidon 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

éConsidera que la empresa presenta la disposicion de
atencion inmediata ante sus inquietudes?

40

35
30

25

20

37

15

10

N° de comerciantes encuestados

5 r 12 U
0 0% 24% 74% 0%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
Titulo del eje
FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢, Considera que la empresa presenta la disposicion de atencion inmediata ante sus

inquietudes?, Podemos observar que 12 de los comerciantes representan el24%

gue se encuentran de acuerdo a la disposicién inmediata, ademas 37 de ellos

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

diferencia en una escala neutra.
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Tabla 7 PREGUNTA 07: ¢Se siente seguro al recibir la atencion 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

¢éSe siente seguro al recibir la atencion de los
trabajadores administrativos?

30

25

20

10 22

0 0 0

0 0% 44% 0% 56% 0%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

N° de comerciantes encuestados

Titulo del eje

FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢ Se siente seguro al recibir la atencion de los trabajadores administrativos?,
Podemos observar que 22 de los comerciantes representan el 44% que se
encuentran de acuerdo con la atencion recibida, ademas 28 de ellos representanun
56% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y la diferencia enuna

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

¢La seguridad brindada por el personal es la requerida?
30

25

20

wv
=]
=
(1
=
@
=
(=)
=
@
g 15 28
=
8 10 22
2
g s
9 0 0 0
2 0 0% 44% 0% 56% 0%
> Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
Titulo del eje
FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,
¢Las instalaciones fisicas dentro del terminal son comodas 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, ademas

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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Tabla9 PREGUNTA 09: ¢ElI 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

¢El comportamiento de los trabajadores te trasmiste

confianza?

35
3
- 30
7
g 25
2 20
& 15 31
g 10
E 19
g > 0 0 0
g 0 0% 38% 0% 62% 0%
E Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
= acuerdo desacuerdo
=

Titulo del eje

FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢ 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, ademas 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

areasadministrativas debe ser mejor?

RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJES
Totalmente de acuerdo 27 54
De acuerdo 22 44
Neutral 0 0
En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo 0 0
TOTAL 50

éconsidera que el trato de los trabajadores en areas
administrativas debe ser mejor?

30

25

20

15 27

10 22
5
0 1 0
0 54% 44% 0% 2% 0%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

N° de comerciantes encuestados

Titulo del eje

FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢Las instalaciones fisicas dentro del terminal son comodas y visualmente
atractivas?, Podemos observar que 27 de los comerciantes representan el 54%que
se encuentran de acuerdo con el trato recibido, Ademas 22 de ellosrepresentan un
44% que se encuentra en desacuerdo por lo proporcionado y ladiferencia en una

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

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

45
40
35
30
25
20 40
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5 ) 10 9] 9]
0 0% 20% 0% 80% 0%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

N° de comerciantes encuestados

Titulo del eje

FRECUENCIA PORCENTAJES

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos con la pregunta de investigacion,

¢, 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,
Ademas 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 atencion al cliente brindado
por la empresa COMPHILL S.A.

o Trato inadecuado del personal administrativo.
o Desconocimiento de funciones en sus areas.
o Equipos insuficientes.

o Infraestructura inadecuada.

o Espacios incomodos.

o Documentacion desordenada.

o Comportamientos inadecuados.

o Falta de personal.

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

Se aplico la herramienta 5S, tomando en cuenta el criterio de la metodologia lean
office, con la finalidad de organizar mejor el trabajo dentro de las mismas; también,
para poder ofrecer una calidad de atencién que mantenga satisfecho alcliente dentro
de la empresa y pueda sustentar sus inquietudes de una manera organizada.
SEIRI (Organizar): Su implementacion se realiz6 en el proceso documentario
brindado al publico, especificando los criterios de aplicacion de cada inquietud
presentada en las oficinas, con la finalidad de conocer que proceso se debe
considerar en los trdmites que solicitan los clientes a diario. (ver anexo 05).

SEITO (Ordenar): El procedimiento tomado se ejecuto, en el procedimiento quese
debe sequir, 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
identificacion de documentos organizados para el alcance de los trabajadores yesto
a su vez agilice la atencién a los clientes para no generar incomodidades por
ninguna de las partes, este criterio de identifica con la implantacion de una tabla

maestra. (Ver figura 05).

SHITSUKE(Mantener): El ambito de desarrollo, de esta etapa se establecio conts
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criterios de asesorias al personal de la empresa para que conozcan a mas afondo
como los los criterios de atencion y el por qué se debe establecer esta mejora con
la finalidad de establecer un ambiente y relacién 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.
Ademas, permite identificar fuentes de ventaja competitiva y establecer un lenguaje
comun entre los usuarios, lo cual facilita la comunicacion de ideas orientadas a la
mejora continua en el proceso de estudio de acuerdo a un mapeoen el desarrollo de
las actividades que generan valor dentro de su trayectoria a ser atendidos por las
areas encargadas de la empresa COMPHILL S.A. Ademas, identificamos los
tiempos en el recorrido donde en la primera evaluacion obtenemos el recorrido
actual de la empresa y las actividades intervinientes, después de esta
implementacion. Adecuamos el mejor recorrido de manera significativa ya que la
nueva presentacion de recorrido y trayectoria de los clientes dentro de la empresa
seria la requerida para acortar tiempos y accedera la mejor atencion acuerdo a los

procedimientos plasmados (Ver figura 03; figura 04).

Objetivo 04: Analizar el impacto en los resultados obtenidos con la aplicacion dela
herramienta (5S y VSM), en la empresa COMPHILL S A. Con la aplicacion dela
metodologia Lean Office podemos interpretar la razon 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 poblacion encuesta un 20%, se encontré satisfecho con el
servicio brindado, de tal manera que no presentaba un orden yun criterio de trabajo
formal ademas se evidencio distintas razones de desconocimiento en las
actividades, falta de practica en atencion al cliente y soporte administrativo como
eje de trabajo primordial. Segun la evaluacién sobrela percepcion que tiene el cliente
con lo ofrecido por la empresa realizamos la post evaluacién con las interrogantes:
¢Las instalaciones del terminal pesquero son comodas y visualmente atractivas?Se
notd6 que después de la aplicacibn de la herramienta el porcentaje de
aceptacion por los clientes se muy significativo porque evaluaron la comodidad para

ejercer sus labores cotidianas asi facilitara realizar sus actividades comerciales, en
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donde se presentado en desacuerdo, un 60% y de acuerdo un18% y neutral un 6%
de ellos, antes de empezar con la implementacion de la investigacion, hoy en dia
es de suma importancia este criterio ya que tenemos un nivel de aceptacion 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 atencion se da en los equipos que las areas administrativas presentandentro de
sus operaciones ya que manifestado por la apreciacion de los clientes se
encontraron en desacuerdo un 92% y un 8% de acuerdo, ya que la empresano tenia
equipos suficientes para logra una atencion requerida, hoy la presentacién de este
criterio en calidad y equipamiento, brindado por la empresa COMPHILL S.A.
podemos ver que ya tenemos lo adecuado y pertinentes comolo son, un facturador,
computadores de alta gama, impresoras adecuadas al nivelde impresiones que se
pueda manejar, radios de comunican operativos, detectores de billetes, alarmas,
aumento de camaras de vigilancia, etc. Con ellosla precepcién obtenida por el
cliente después de esta implementacibn 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 areas de trabajo?

Esta interrogante evaluada a nivel de la recepcién de servicio obtenido por las areas
administrativas, detalla mucho la relacion de cémo es que es personal dela
empresa COMPHILL.S.A. ejecuta sus actividades a razon de satisfacer al cliente
dado que esto es sin duda uno de los pilares significativos de atencion, segun lo
investigado teneos una a valoracion en nuestro pre test, donde el clientemanifiesta
gue 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 entoernoO detrabajo con
desconocimiento previo de y técnicas de atencién y desconocimientosoporte ante
alguna necesidad, caso contrario y muy significate después de la aplicacion de
nuestro post test, donde obtuvimos un 12% en desacuerdo, y un 88% de acuerdo,
el cual presenta una aceptacion requerida después de integrary adecuar los

sistemas de trabajo segun la investigacion alusivos al compromisode la empresa
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con sus clientes. (ver tabla 3).

¢La empresa esta comprometida ante cualquier inquietud o problematica
establecida dentro de sus instalaciones?

Hoy en dia la empresa estd sumamente comprometida con el servicio que brindaya
gue se evaluaron criterios a seguir de manera que se debe brindar el soportea los
clientes a manera de satisfacer sus necesidades, La evidencia quedo plasmada en
la comparacion que hemos tenido con la aplicacion de nuestro pretest y post test,
en donde tenemos un 86% en desacuerdo un 14% de acuerdo, segun lo
implementado a nivel de capacitacion y compromiso con el personal engeneral 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 susinquietudes diarias. (ver tabla 4).
¢ El trato entre trabajadores y clientes es oportuno?

Si bien se evalla el trabajo de parte administrativa podemos interactuar que unavez
aplicada la evaluacion 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 previstosdonde
se tiene un 68% en desacuerdo, un 2% neutral y un 30%, de acuerdo, deltrato entre
trabajador y clientes asi mismo la percepcion después de pasar por criterios de
adaptacion de personal y la percepcién 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 comunicacién por los mismos
cambios percibidos a lo largo de la investigacion. (ver tabla 5).

¢, Considera que la empresa presenta la disposicion de atencion inmediata ante sus
inquietudes?

Los sistemas de procesos y procedimientos no estaban totalmente enmarcadospor
ello de desconocia mucho sobre la atencién inmediata y el que hacer cuandoesto
ocurriria. Evidenciado previamente en el pre test, donde tenemos un 74% en
desacuerdo, neutral 2% y un 24% de acuerdo, con respecto a la atencion
inmediata antes de implementar nuestros criterios de mejora, asi mismo en el post
test, tenemos los valores de razén de cambio, donde 16%en desacuerdo yun 84%
de acuerdo con respecto a lo disposicion para la atencion inmediata delos clientes.
(ver tabla 6).
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¢, Se siente seguro al recibir la atencion de los trabajadores administrativos?

La percepcion de la atencién que recibe el cliente es muy importante por eso se
logra evidenciar el cambio a manera de mejor adaptabilidad a la atencion, donde
antes de nuestro criterio de implementacion en la empresa. tenemos en el pre test,
un 60% que se encuentra en desacuerdo, 6% neutral y un 34% de acuerdo,esto
segun la seguridad al momento de recibir atencion por las areas administrativas,
los resultados fueron muy provechosos en el cambio de la percepcion de los
clientes donde se evidencio que un 18%, se encuentra en desacuerdo y un 82% de
acuerdo con la seguridad brindada, donde se aprecio 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 puntuacién 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 relacion 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, segun la percepciéndel
cliente tenemos un 72% en primera instancia, y un crecimiento en este nivelde un
82%, realizado el post test, asi mismo el crecimiento de esta valoraciénpor el
cliente aumento en un 10%, ya que aqui ellos evaluaron el tiempo detrabajo
en el terminal. (ver tabla 9).

¢ Considera que el trato de los trabajadores en areas administrativas debe ser
mejor?

Se evidencio que tenemos un 54% que considero un totalmente de acuerdo en la
evaluacion del cliente ante el servicio de las areas administrativas, segun el criterio
de mejora, hoy en dia se considera un 0% que estad totalmente adecuado,
corresponde a un buen criterio de trato al cliente asi que se mantiene por el cambio
implementado y la charla de induccién establecida en los entornos de atencion. (ver
tabla 10).
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V. DISCUSION

La metodologia lean office a lo largo de la investigacion desarrollada dentro de la
empresa COMPHILL S.A. demuestra un gran aporte al trabajo realizado; ya que,
se evidencio, sistematicamente una serie de criterios tomados en cuenta sobre su
aplicacion y el uso de sus herramientas, dentro de la investigacion los resultados
obtenidos estan sujetos a criterios de evaluacién y contraste de informacion en
donde enfocamos estos hallazgos de manera significativa, basandonos en eltrabajo
de aplicacion de las herramientas( las 5S y VSM ). La metodologia lean office, tiene
como objetivo general el desarrollo de la mejora de proceso en tramites
documentarios dentro de los entornos de oficina, como sefiala en la investigacion,
el autor (Velasquez Cruz 2018), Desarrollo de proceso administrativo con tramites
de la empresa amarillo S.A.S. empleando la metodologia Lean Office, donde se
trabajo con la evaluacion primordial del proceso de tramites al igual que la
investigacion, la identificacion 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 metodologia
y sus herramientas; asimismo, consta de la implementacion 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.

Ademas, Castro en su articulo de investigacion publicado el 2018, en Brasil.
Manifiesta que la implementacion de lean office, consta en desarrollar un
aprendizaje organizativo dentro de las cédulas de trabajo; los criterios son: mejorar
el ambito organizacional, la cultura, comportamientos, actitudes y habilidades
individuales, en su personal. Segun la evaluacion y la consideracion de los autores
logramos identificar que realmente la implementacion y desarrollo de esta
metodologia se debe llevar a cabo con un trabajo evaluado por las actitudes del
trabajador y cOmo este lo enfoca para generar una mejora continua dentro de sus
procesos laborales, con la finalidad del aprendizaje organizativo.

Por otro lado, la aplicacion de la herramienta (5S), donde segun Pifiero, en el 2019,
menciona que esta herramienta fue disefiada para establecer mejoras de forma
periodica en cada accion del comportamiento utilizado en el entorno de oficinas
esbeltas; siguiendo lo identificado en la investigacion, el enfoque significativo, es

gue dentro de las oficinas de la empresa COMPHILL S.A. existia desconformidad.
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por ello, se ha tomado en cuenta la desorientacion de cada trabajador dentro de
sus oficinas para identificar si se sienten comodos al momento de ejecutar sus
labores, Ademas, 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 satisfaccién del cliente
se da por el desempefio 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 implementacion de esta metodologia donde la poblacion fue de 50
clientes encuestados, identificamos como la satisfaccion aumenta desde un 20% a
un 92%, esto adecuado al tiempo de aplicacién que fueron de 2 meses, la razén de
cambio fue significativa porque establece una mejora de 72% en criterios de
aceptacion sobre el servicio brindado.

La evaluacion 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 llevd a evaluar su
aceptacion del servicio percibido y cuan satisfechos se sienten antes y después de
la investigacion. Para reafirmar lo mencionado anteriormente, lo demuestra la
informacién 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 reflexién que el trabajo de cumplir las expectativas
del cliente se le da desde el principio de la atencion. En efecto lo que esta
investigacion genera y basandonos en el compromiso de lo manifestado por
(Salinas,2020) cada cliente se sentird conforme por el servicio de calidad brindado
y la lealtad de los mismos permanecera en la empresa por la percepcion obtenida

del servicio brindado.
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VI. CONCLUSIONES

o Se logro identificar la percepcion de los clientes ante el servicio brindadopor
los trabajadores de las areas administrativas, dentro de la empresa COMPHILL S.A
la cual manifiesta que la gran parte de ellos no logra satisfacer sus necesidades por
la raz6n, que no ejecutan un trabajo organizado, y el cual carece del soporte como
parte de la responsabilidadde atencion al cliente.

o Tras el andlisis aplicado en la investigacion logramos determinar criteriosque
debilitan, el brindar una buena atencion por parte de las areas administrativas, ya
gue esto engloba un desconocimiento laboral dentro de su espacio de trabajo,
enfocadas en ambitos de adaptabilidad al entorno y la falta de monitoreo de
actividades por parte de las autoridadessuperiores en la empresa.

o La aplicacion de la metodologias lean office y el desarrollo de sus
herramientras aplicativas, (5S Y VSM), atribuyen soporte de integracion estrategica
para lograr el cambio de manejo en tareas administrativas enlos 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.

o La satisfaccion del cliente aumenta desde un 20% a un 92%, estoadecuado
al tiempo de aplicacién que fueron de 2 meses, la raz6n de cambio fue significativa
porque establece una mejora de 72% en criteriosde aceptacion sobre el servicio
brindado y la adaptabilidad que presentaron los trabajadores em compromiso de la
empresa.

o El &mbito de esta investigacion impacta de manera significativa por que leda
el soporte que la empresa COMPHILL S.A. requiere para la ejecucionde sus
actividades correspondientes dentro del monitoreo de las areas y la relacién que
presentan con los clientes, Ademéas cambia la perspectivade trabajo y mejora la
relacion del servicio brindado dentro de los tiempos prudentes y un control

sistematico relacionado al crecimiento organizacional de la empresa.
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Vil.  RECOMENDACIONES

o A los encargados de cada area operativa, dar las capacitaciones con
respecto al método de trabajo y mejoras dentro de él, asimismo contar con una
induccion previa para los empleados nuevos de modo que todo el personal, tenga
conocimiento de las funciones a realizar, apoyandose con la metodologia
implementada para la mejorar la satisfaccion del cliente.

o La toma de decisiones se debe realizar en coordinacion 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.

o Las buenas préacticas laborales hacen fortalecer la estructura de las
empresas y a su vez se mejora la satisfaccion de los clientes segun sus
necesidades involucradas dentro de la empresa.

o 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 A1l: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALADE
MEDICION

TECNICA

ITEMS

Elementos

innecesarios

¢Los equipos
herramientas

y
son

los adecuados para

ejecutar
acciones
pertinentes?
¢ Considera

que existe

las

usted

una




Independiente
lean office.

Herramienta que
permite la
identificacion y
eliminacion de todas
las actividades que
no estan agregando
un valor en la
reduccion de la
produccién y delos
tiempos, debido a los
documentos o la

espera de

Se realizara un
disefio de
implementacion
de las
herramientas
como son las5s y
mapeo del flujo
de valor (VSM).
para identificar el
monitoreo de
trabajo

“5g?

Clasificar,
Ordenar,
Limpiar,
Estandarizar Y
Mantener

Organizacionde

area

Acciones

Necesarias

Nominal

Cuestionario
dirigido alos
trabajadores

clasificacion de

materiales de

oficina?

¢Cuenta la empresa con
espacios

ordenados y éareas de

almacenaje?

¢Cuenta la empresacon la

sefializacionen las &reas

de

trabajo?

¢Considera usted que la
limpiezadentro de su é&rea
detrabajo es

necesaria?




brindar servicios.
(ibarra,2018).

¢La limpieza dentrode
sus  areas es

diaria o alterna?

Instruccion

¢La estrategia deatencion

es laadecuada?

¢ Cuenta con

capacitaciones enfocadas
a la

atencion de

calidad en el

servicio brindado?

Las acciones

realizadas repercuten

en su
manual de
organizacion?
.Se respetan las

actividades y




funciones establecida en

cada
area?
“VSM” Nimero de
Actividadesdel Actividades Razén Mapeo de Flujograma
servicio deficientes Actividades
brindado
¢JLas instalaciones fisicas
dentro del terminal  son
cémodas y
Elementos Infraestructura y visualmente atractivas?
El resultado de la | Para la evaluacion tangibles equipos de .Se siente
Dependiente valoracion que dela satisfaccion trabajo

Satisfacciondel

cliente

realiza sobre la
calidadpercibida en
el servicio o

producto

se aplicara un

cuestionario

satisfecho con los equipos
de trabajo, que accionan

ante

su servicio?




entregado por la
empresa. (calvo, y
otros, 2019).

para obtenerlas
percepcionesdel

servicio brindado.

Fiabilidad

Compromiso,
Eficiencia,
Eficacia

Capacidadde

Comunicacion
Disposicion

Informacion

Escala de
Likert

Totalmente de
acuerdo(5).

De

acuerdo

4).

Neutral (3).En

desacuerd o

).

Cuestionario

¢Considera que la
empresa presenta el
compromiso adecuado,
antealguna
necesidad odeficiencia
dentrode  sus
areas de
trabajo?

cLla empresa esta

comprometida ante

cualquier inquietud

(o]

problematica establecida

dentrode sus
instalaciones?

JEl trato entre
trabajadores y
clientes es
oportuno?




respuesta
_ Confianza
Seguridad Cortesia
Habilidad
Empatia Amabilidad

Totalmenteen
desacuerdo
1).

e

¢Considera que la
empresa presenta la
disposicién de

atencién inmediata ante

Sus

inquietudes?

¢ Se siente seguro al
recibir la atencionde los
trabajadores
administrativos?

JLa seguridad
brindada por el
personal es la

requerida?

¢El comportamientode los
trabajadores de la
empresa, les trasmite

confianza?




¢ Considera que eltrato
de los trabajadores en
areas administrativas

debe ser mejor?




ANEXO AZ2:

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

DE DATOS
j RESULTADOS
FASE DE ESTUDIO INFORMANTES TECNICAS PROCESO
ESPERADOS
Realizar el diagnoéstico
del servicio brindado Andlisis de Recopilacion Identificacion del
por las areas de trabajo Gerente actividades de cada de informacién

en la empresa
COMPHILL S.A.

area en un flujograma

servicio brindado

actualmente.

Determinar las
debilidades en el

servicio de atencion a

Andlisis de

Precisar las

satisfaccion del cliente,
dentro de la empresa
COMPHILL S.A.

previos

las herramientas lean
office, (5S; VSM).

de informacién

o ) ] ) Registro de debilidades en el
) ] Administrador situaciones, Espina de ) » .
los clientes brindado ) informacion servicio y trato al
Ishikawa ]
por la empresa cliente.
COMPHILL S.A.
Una vez obtenido el
Aplicar las diagnostico actual,
herramientas del lean Andlisis operativo de se procedera a la
office enfocado a la Libros / Estudios implementacion, de operacion implementacion de

las herramientas
lean office dentro de
sus instalaciones de

servicio al cliente.

Analizar el impacto en
los resultados
obtenidos con la
aplicacion de la
herramienta lean office
en la empresa
COMPHILL S.A.

Libros / Estudios

previos

Andlisis de
informacion

obtenida

Analisis de

informacion

Se Analiza los
cambios tras la
implementacion de
las herramientas

lean office.

Aplicacion de la
metodologia lean office
para mejorar la
satisfaccion del cliente
en la empresa
COMPHILL S.A.

Libros / Estudios

previos

Analisis los

operacional

Analisis de

informacion

Describir la viabilidad
de mejora del

proyecto.

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO B1:

Figura 1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

JUNTA GEMERAL DE
ACCIOMISTAS

DIRECTORMND |

GERENCIA GENERAL

ASESORIA LEGAL
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¥ DEFENSA JUDICIAL ADMINISTRACION
BIOLOGIA, SALUD Y CAPITAL
MEDIO AMEIEMTE 1STICA OPERACIONES HUMANO CALA
SERVICIOS SEGURIDAD
GEMERALES PATRIMORNIAL BALANZA
Fig ura 2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA
TRATO INADECUADO AL
FALTA DE NORMATIVAS DE CHENTE FALTA DE FERSONAL
TRABAJO

No presenta cuadro de Carencia de capacitacion al

ersonal. ,
irregularidades e P

; No hay compromiso con las
fracciones , No presenta

un MOF . ROF atencion brindada

Largas colas

Retrazo del servicio brindado

Documentacion
Falta de mantenimientos a los
sobrecargada , Ambiente
maquinas , sistemas de trabajo

de trabajo pesados , Falta ’
lentos , Irregularidades en la

de liempieza y orden i
senal de internet
perdida de documentos

OFICINAS
DESORGANIZADAS

TIEMPO DE ESPERA
PROLONGANDOS

Los clientes no son
escuchados a alguna peticion
o inquietud po r sus

comportamientos

inadecuados,
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TRABAJADOR

INSATISFACION
DEL CLIENTE




Figura 3 VSM- FLUJO DE RECORRIDO PRE EVALUACION

Seguridad

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4 VSM- FLUJO DE RECORRIDO POS EVALUACION

@ ocee
. f
$

Fuente: Elaboracién propia



Figura 5 TABLA MAESTRA

s*\!’

TABLA MAESTRA:AREA DE TRABAIO

DOCUMENTO
M* ADMINISTRACION M- COLOR
1 Acuerdo de consejo 1
2 Formato de acta de reunion v compromiso 2
3 Formato de contrato alquiler de espacios 3
4 Formato de memoramdum 4
5 Formato de solicitud de alquiler de espacios 5
B Formato de notificacion 6

%
'y

TABLA MAESTRA:AREA DE TRABAIO

DOCUMENTO
1 Formato de memoramdum 1
Formato de notificacion 2
Tarifario COMPHILL 5.4 3

TABLA MAESTRA:AREA DE TRABAIO
DOCUMENTO

1 Formato de incidente 1
2 Formato de memoramdum 2
3 Formato de notificacion 3
4 Tarifario COMPHILL 5.4 4
% TABLA MAESTRA:AREA DE TRABAIO
. DOCUMENTO
Ne BIOLOGIA N* COLOR
Formato de memoramdum 1
Formato de notificacion 2
Formato de registro de inspesion de calidad 3

Fuente: Elaboracion propia



Figura 6 DOCUMENTOS EMITIDOS

CONTEO GENERAL DE CANTIDAD DE DOCUMENTOS EMITIDOS

DO S EMITIDOS POR AREAS - PR
AREAS MEMORANDUN | INFORMES ACTAS NOTIFICACIONES | REPORTES DOCUMENTOS
ADMINISTRACION 2 x 0 2 1 6
BIOLOGIA 0 2 0 4 2 8
BALANZA 0 0 0 0 7 &
COBRANZA 0 0 0 0 3 3
OPERACIONES 0 0 0 4 2 6
30
DO 0S EMITIDOS POR AREAS - PO
AREAS MEMORANDUN | INFORMES ACTAS NOTIFICACIONES | REPORTES |SOLICITUDES | INSPECIONES DOCUMENTOS
ADMINISTRACION 1 7 1 2 2 4 5 22
BIOLOGIA 0 4 1 5 4 3 5 22
BALANZA 0 0 0 0 7 0 0 7
COBRANZA 0 7 1 2 7 0 0 17
OPERACIONES 0 7 0 6 5 0 4 22
90
30 TOTAL DE DOCUMENTOS EMITIDOS / SEMANA
90 TOTAL DE DOCUMENTOS EMITIDOS / SEMANA

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7 DOCUMENTOS DE ADMINISTRACION

| [¥] || = | ADMINISTRACION

Inicio Compartir Vista

€ 3 = h

~
Nombre

@ ACUERDO DE CONCEJO N* 001 - APROB...
FORMATO DE ACTA DE REUNION Y COM...
@ FORMATO DE ACTA DE REUNION Y COM...
@ FORMATO DE CONTRATO ALQUILER DEE...
@ FORMATO DE MEMORANDUM

@ FORMATO DE NOTIFICACION

@ FORMATO DE SOLICITUD DE ALQUILER D...

Fecha de modificacion

17023 27.07
/2023 22:02

Documento de Mi...
Documento de Mi...
Documento de Mi...
Documento de Mi...
Documento de Mi...
Documento de Mi...

Documento de Mi...

Fuente: Elaboracién propia

Tipo

> Este equipo » Escritorio » DOCUMENTOS COMPHILLS.A > ADMINISTRACION

Tamafio

288 KB




Figura 8 DOCUMENTOS DE BIOLOGIA

d | E‘] < | BIOLOGIA
Inicio Compartir Vista
<« v A > Este equipo » Escritorio > DOCUMENTOS COMPHILLS.A » BIOLOGIA
Nombre Fecha de modificacién Tipo Tamario
@ FORMATO DE MEMORANDUM 20/11/2023 23:5 Documento de Mi... 210KB
@ FORMATO DE NOTIFICACION 21/11/2023 00:1 Documento de Mi... 195KB
@ FORMATO DE REJISTRO DE INSPECION DE CALIDAD  21/11/2023 00:42 Documento de Mi.., 194 KB

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9 DOCUMENTOS DE COBRANZAS

ARE 5 | COBRANZAS
Inicio Compartir
< v N

~
Nombre

3] FORMATO DE MEMORANDUM
@ FORMATO DE NOTIFICACION
@ TARIFARIO COMPHILL S.A.

Vista

Fecha de modificacion

20/11/2023 23:56
21/11/2023 00:10
21/11/2023 00:18

Tipo

Documento de Mi...
Documento de Mi...

Documento de Mi...

> Este equipo > Escritorio » DOCUMENTOS COMPHILLS.A » COBRANZAS

Tamafio

210KB
195 KB
337 KB

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10 DOCUMENTOS OPERACIONES

N + | OPERACIONES

Inicio Compartir

€ > wh

~
Nombre

2] FORMATO DE INCIDENTE (1)
] FORMATO DE INCIDENTE

] FORMATO DE MEMORANDUM
2] FORMATO DE NOTIFICACION
@] TARIFARIO COMPHILL S.A.

Vista

Fecha de modificacion

21/11/2023 00:10
21/11/2023 00:29
20/11/2023 23:56
21/11/2023 00:10
21/11/2023 00:18

Tipo

Documente de Mi...
Documento de Mi...
Documento de Mi...
Documento de Mi...

Documento de Mi...

> Este equipo » Escritorio » DOCUMENTOS COMPHILLS.A » OPERACIONES

Tamano

195 KB
194 KB
210KB
195KB
337KB

Fuente: Elaboracién propia




Figura 11 REJISTRO DE INCIDENTE

INFORME DE INCIDENTES

HORA | FECHA | | ABRIL [ 2023
TIPO DE INCIDENTE INVOLUCRADOS
LOCALIZACION
DESCRIPCION
REACCION

ENTREGADO POR JEFE DE OPERACIONES - OSCAR VELASQUEZ DUN




ANEXO C1: ENTREVISTA DE APLICACION DEL LEAN OFFICE
METODOLOGIA (5S) — PROCESOS ADMINISTRATIVOS

ENTREVISTA DE APLICACION DEL LEAN OFFICE METODOLOGIA

para ejecutar las acciones pertinentes?

(55)
N° PREGUNTA OPERACION
DE
RESPUESTA
Sl NO
1 | ¢Los equipos y herramientas son los adecuados

2 | ¢Considera usted que existe una clasificacion de
materiales de oficina?

3 | ¢Cuenta la empresa con espacios ordenados y
areas de almacenaje?

4 | ¢Cuenta la empresa con la sefalizacion en las
areas de trabajo?

5 | ¢Considera usted que la limpieza dentro de su
area de trabajo es necesaria?

6 | ¢La limpieza dentro de sus areas es diaria 0
alterna?

7 | ¢La estrategia de atencion es la adecuada?

8 ¢,Cuenta con capacitaciones enfocadas a la
atencion de calidad en el servicio brindado?

9 ¢cLas acciones realizadas repercuten en su
manual de organizacion?

10 | ¢Se respetan las actividades y funciones

establecida en cada area?

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO C2: ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL

CLIENTE

ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N°

PREGUNTAS

OPCION DE RESPUESTA

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

NEUTRAL

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

¢Las instalaciones fisicas dentro
del terminal son

cémodas y visualmente atractivas?

¢ Se siente satisfecho con los
equipos de trabajo, que accionan

ante su servicio?

¢ Considera que la empresa
presenta el compromiso adecuado,
ante alguna necesidad o
defeccioncita centro de sus areas
de trabajo?

¢La empresa esta comprometida
ante cualquier inquietud o
problematica establecida dentro de

sus instalaciones?

¢ El trato entre trabajadores y

clientes es oportuno?

¢ Considera que la empresa
presente la disposicion
de atencion inmediata ante sus

inquietudes?

¢ Se siente seguro al recibir la
atencion de los trabajadores
administrativos?

¢La seguridad brindad por el

personal es la requerida?

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

10

¢ Considera que el trato de los
trabajadores en areas
administrativas debe ser mejor?

11

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

Fuente

: Elaboracion propia




ASPECTOS ADMINISTRATIVOS.

1.1. Recursosy

presupuesto.RECURSOS

DESCRIPCION UNIDAD CANTIDAD
Personal
Asesor Metodoldgico Persona 1
Asesor Especialista Persona 1
Investigador Persona 2
Bienes de Consumo
Material de escritorio
Folder de Manila Unidad 12
Corrector de tinta liquida Unidad 1
Resaltador Unidad 1
Lapiceros Unidad 2
Lapiz Unidad 2
Borrador Unidad 2
Soporte Informético Unidad 1
Laptop
Impresos y Unidad 2
suscripciones
Servicios
Gastos de movilidad Nuevos Soles 300.00
Servicios de
impresiones Nuevos Soles 119.00
Servicios de escaneado Nuevos Soles 5.00
Servicios de empastado Nuevos Soles 100.00
Servicios de espira lado Horas 30.00




Presupuesto

Naturaleza del Descripcion cantidad Precio Precio total
Gasto unitario (nuevos
(nuevos soles)
soles)
Materiales 'y Folder 12 0.50 6.00
utiles manilo 1 2.50 2.00
Corrector 1 3.50 3.50
Resaltador 2 1.00 2.00
Lapiceros 2 1.00 2.00
Lapiz 2 1.00 2.00
Borrador
Viajes Pasajes y
Domeésticos Gastos de 1 300.00 300.00
Transporte
o Impresiones 150 0.10 150.00
Servicio de
.| Escaneado 20 0.30 3.00
encuadernacion,
Empastado 1 100.00 100.00
empastado )
Espira lado 6 5.00 30.00

Financiamiento

Precio Total
Financiamiento Naturaleza del Gasto (Nuevos Soles)
Materiales y Utiles 15.00
Viajes 300.00
Servicio de folders 183.00




ll. CRONOGRAMA DE EJECUCION

CRONOGRAMA DE EJECUCION

JUNIO SETIEMBR | OCTUBRE | NOVIEMBR | DICIEMBR
ABRIL 2023 | MAYO 2023 JULIO 2023
2023 E 2023 2023 E 2023 E 2023
TAREAS S
S1 823 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
Planificaci6

n

Organizacio

n

Elaboracién
del

proyecto




Elaboracion
de
instrumento
s de
recoleccién
de




informacion

Recoleccién
de

informacion

Procesamie
nto de

informacion

Redaccion
del informe

final

Presentaci6
ny
sustentacio
n del
informe
final




PREGUNTA 01- EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

PRETEST POSTEST
ESCALA FRECUENCIA o ESCALA FRECUENCIA | % | DIFERENCIA
DE MEDICION e g DE MEDICION QENS g ©
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%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% de Satisfaccion del cliente

PRETEST
® POSTEST

éLas instalaciones fisicas dentro del
terminal son cémodas y visualmente atractivas?

60%

8%

EN DESACUERDO
60%

18%

6%

NEUTRAL
6%
0%

82%

34%

DE ACUERDO
34%
82%




PREGUNTA 02- EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

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

100%
80%
60%
40%
20%

0%

% de Satisfaccion del cliente

PRETEST
POSTEST

EN
DESACUERDO
92%

10%

A
NEUTRAL

0%
0%

DE ACUERDO

8%
90%

PRETEST POSTEST
ESCALA . ESCALA .
DEMEDICION FRECUENCIA % DEMEDICION 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 - EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

éConsidera que la empresa presenta el compromiso adecuado,
ante alguna necesidad o deficiencia dentro de sus dreas de

% de Satisfaccion del cliente

PRETEST
POSTEST

100%

80%
60%
40%
20%

0%

trabajo?
e
EN NEUTRAL DE ACUERDO
DESACUERDO
86% 6% 8%
12% 0% 88%

PRETEST POSTEST
ESCALA FRECUENCIA % ESCALA FRECUENCIA | % DIFERENCIA
DEMEDICION ENE 0 DEMEDICION QENS o ©
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- EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

PRETEST POSTEST

ESCALA ) ESCALA .

DEMEDICION FRECUENCIA % DEMEDICION 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%

éLa empresa esta comprometida ante cualquier inquietud o
problematica establecida dentro de sus instalaciones?

£ 100%
2 90%
- 80%
s 70%
S 60%
o 50%
k7 40%
& 30%
2 20%
X 10%

0%

PRETEST POSTEST

EN DESACUERDO 86% 8%

= DE ACUERDO 14% 92%



PREGUNTA 05- EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

¢ El trato entre trabajadores y clientes es oportuno?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% de Satisfaccion del cliente

PRETEST
POSTEST

68%

0%

EN DESACUERDO
68%
10%

2% H%

NEUTRAL
2%
0%

90%

30%

DE ACUERDO
30%

90%

PRETEST POSTEST
ESCALA FRECUENCIA o ESCALA FRECUENCIA | % | DIFERENCIA
DEMEDICION euEve 9 DEMEDICION GuEve S e
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- EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

PRETEST POSTEST
ESCALA FRECUENCIA % ESCALA FRECUENCIA | % DIFERENCIA
DEMEDICION ENE 0 DEMEDICION QENS o ©
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%

éConsidera que la empresa presentala disposicién de atencién
inmediata ante sus inquietudes?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

A—

EN NEUTRAL
DESACUERDO
74%

16%

% de Satisfacciondel cliente

DE ACUERDO

PRETEST
POSTEST

2%
0%

24%
84%



PREGUNTA 07- EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

PRETEST POSTEST
ESCALA . ESCALA .
DE MEDICION FRECUENCIA % DEMEDICION 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%

éSe siente seguro al recibir la atencién de los trabajadores
administrativos?

20%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% pu—

0%
EN NEUTRAL DE ACUERDO
DESACUERDO
PRETEST 60% 6% 34%

POSTEST 18% 0% 82%

% de Satisfaccion del cliente



PREGUNTA 08- EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

PRETEST POSTEST
ESCALA ESCALA .
DEMEDICION FRECUENCIA % DEMEDICION 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 DEMEDICION PRETEST POSTEST
EN DESACUERDO 70% 12%
DEACUERDO 30% 88%

¢éLa seguridad brindada por el personal es la requerida?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% de Satisfaccion del cliente

PRETEST POSTEST
EN DESACUERDO 70% 12%

m DE ACUERDO 30% 88%




PREGUNTA 09- EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

PRETEST POSTEST
ESCALA ESCALA .
DEMEDICION FRECUENCIA % DEMEDICION 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%

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

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% de Satisfaccion del cliente

PRETEST POSTEST
EN DESACUERDO 28% 18%

B DE ACUERDO 72% 82%



PREGUNTA 10 - EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

% de Satisfaccion del cliente

éconsidera que el trato de los trabajadores en areas
administrativas debe ser mejor?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% P
0%
EN
DESACUERDO

PRETEST 2%
POSTEST

84%

DE ACUERDO

44%
16%

TOTALMENTE
DE ACUERDO
54%

0%

PRETEST POSTEST
ESCALA FRECUENCIA % ESCALA FRECUENCIA | % DIFERENCIA
DEMEDICION ENE 0 DEMEDICION QENS o ©
EN DESACUERDO 1 2% EN DESACUERDO 42 84% 82%
DE ACUERDO 22 44% DE ACUERDO 8 16% -28%
TOTALMENTE TOTALMENTE
DE ACUERDO 27 54% 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 - EVALUACION DE PRE TEST — POST TEST

PRETEST POSTEST
ESCALA DE MEDICION FRECUENCIA |PORCENTAIJES 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%

% de satisfaccion del cliente

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

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

EN DESACUERDO
DE ACUERDO

PRETEST
80%

20%

POSTEST

10%
80%




ANEXO D1: EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento cuestionario de
ampliacion lean office y satisfaccion al cliente “Aplicacion del lean office para mejorar la
satisfaccion del cliente en la empresa Comphill s.a".
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales deliuez

Nombre del juez: MARCOS ALEJANDRO ROBLES LORA
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | Produccién, Gestién de organizaciones integrados de gestién

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

de experiencia profesionalen | 2adafos ()
el drea: | Mas de 5 afos (X)

Experiencia en Investigacion .No requiere
Psicométrica:
(si corresponde)

Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o ir

Nombre de la Prueba: [Cuestionario de ampliacion lean office y satisfaccion al cliente

Autores: Hgnado Rodriguez José Luis
Miranda Espinaque Adrian Joel

Procedencia: [Elaboracion propia

Administracion: Aplicacion de la metodologia lean office y su impacto en la
" satisfaccion

Tiempo de aplicacion: Durante la aplicacion de la metodologia.

Ambito de aplicacién: Terminal Pesquero COMPHILL S.A, Trujillo 2023

Significacién: Cuestionario de ampliacion lean office y satisfaccion al cliente se
aplicara ala empresa.

4. Soporte teérico
(describir en funcién al modelo tedrico)



Escala/AREA

Subescala Definicién
(dimensiones)

LEAN OFFICE

lPiﬁem. 2019). Las 5S es una herramienta disefiada pa
stablecer mejoraras de forma periddica en cada accion del
comportamiento utilizando el criterio de oficinas esbeltas.
Su objetivo principal es crear un entorno laboral altament

Metodologia 5S

Alvarado, 2019). El VSM examina y comprende un proceso
el fin de detectar y eliminar los desperdicios que
en el entorno de trabajo. Ademas, permite identifica
ntes de ventaja competitiva y establecer un lenguaj
un entre los usuarios, lo cual facilita la comunicacion
deas orientadas a la mejora continua en el proceso d
studio de acuerdo a un mapeo en el desarrolio de |

VSM

Matsumoto,2019)Es la apariencia fisica, instalaciones|
isicas, como la infraestructura, equipos, materiales,

Elementos tangibles o

Matsumoto,2019)Se refiere a la habilidad para ejecutar el
icio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir,
Fiabilidad ue !a empresa cumple con sus promesas, sobre gntfggas.

SATISFACION DEL
CLIENTE

refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes,

Capacidad de preguntas y quejas de los clientes, y solucionar]

respuesta

Seguridad Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus|
habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen
as empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio

de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

5. ion de i el

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de ampliacion lean office y satisfaccion al dliente
en la empresa Comphill s.a. elaborado por: Hurtado Rodriguez José Luis y Miranda Espinaque
Adrian Joel en el afio 2023 De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es daro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
2.“"’?,2,,” o) Eni modificacién muy grande en el uso de las
o i -Bajo palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas.




Dimensiones del instrumento:

. Cuestionario de ampliacion lean office y satisfaccion al cliente en la empresa Comphill s.a. Trujillo
2023.

Dimensiones 1 : Metodologia 5S

Observaciones/|
Variable Dimensién |  Indicador ftem Claridad  [Coherencia Relevancia Ratemeadciong.
s
Elementos |;Los equipos y
nnecesarios herramientas son los 4 4 4
LEAN OFFICE [5S rganizacion fadecuados
area para ejecutar las acciones
cciones pertinentes?
nnecesarias |; Considera usted que
nstruccion xiste una clasificacion de
ateriales de oficina?
; Cuenta la empresa con
espacios ordenados y areas
e almacenaje?
Cuenta la empresa con la
sefializacion en las areas de)
abajo?
Considera usted que la
impieza dentro de Su area
de trabajo es necesaria?
La limpieza dentro de sus
areas es diaria o alterna?
La estrategia de atencion
Cuenta con capacitaciones|
nfocadas a la atencion de
Las acciones realizadas
percuten en su manual de
stableeida en cada area?
Dimensiones 2: VSM
Observaciones/|
Variable Dimensién | Indicador Item Claridad  [Coherencia Relevancia Ravomis
s
LEAN OFFICE [VSM N° de Flujo de Actividades
Actividades 4 4 4
Dimensiones 3: Elementos tangibles
Variable Dimensién |  Indicador ftom c Rek Observaciones/|

Recomendacione




SATISFACCION [Tangibles [Equipos de

lementos Infraestructura |) Las instalaciones fisicas
del terminal son

AL CLIENTE abajo das y visualm
tractivas?
Se siente satisfecho con
0s equipos de trabajo.
accionan ante su
icio?
Dimensiones 4: Fiabilidad
e Observaciones/|
Variable Dimension |  Indicador ftom Hiaasin
s
Compromiso |, Considera que ella
SATISFACCION | Fiabilidad mpresa presenta el
AL CLIENTE s0 adecuado, ante|
Iguna necesidad o
efeccioncita centro de sus
reas de trabajo?
La empresa esta
etida ante
alquier inquietud o
lematica establecida
de sus instalaciones?,
Dimensiones 5: Capacidad de respuesta
Observaciones/
Variable Dimension Indicador Itom Muscanslsbriy
s
Comunicacion |, El trato entre
SATISFACCION [Eficiencia
AL CLIENTE
Dimensiones 6: Seguridad
Observaciones/
Variable Dimensién | Indicador ftom Mocroiiots
s
confianza |, Se siente seguro al recibir la
SATISFACCION |Seguridad| cortesia fatencion de los trabajadores
AL CLIENTE habilidad administrativos?
¢ La seguridad brindad por el
jpersonal es la requerida?




Dimensiones 7: Empatia

ftem

cml Coherencia

Rolevancia

Recomendacione

SATISFACCION
AL CLIENTE

Empatia

Amabilidad

L El comportamiento de los
trabajadores de la empresa,
les trasmite confianza?
¢ Considera que el trato de los
trabajadores en areas administrativas

debe ser mejor?

Firma del evaluador
DNI: 46063390

Pd.: ol presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un

de

omuou Por otra parte, ol nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la

ot al. 2003) sugleren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)

del

Asi,

estimacion confiable de la validez do doun
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutliainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkis et al. (2003).

Ver : Ditps./isonw.r

que 10 exp

Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados on MchuM
una

para

42017/c1ed2017-23 pd! entre otra bibliografia.




ANEXO D2: EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento cuestionario de
ampliacion lean office y satisfaccion al cliente “Aplicacion del lean office para mejorar la
satisfaccion del cliente en la empresa Comphill s.a".
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales delivez

Nombre del juez: JULIO CESAR ALDANA BONIFAZ
Grado profesional: Maestria ( X)
Doctor ()
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa () Organizadonal ( X)
Areas de experiencia profesional: SUPPLY CHAIN MANAGEMENT
Institucién donde labora:
& ARCA CONTINENTAL
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ()
el drea: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacio Las comp ias de los graduados de la carrera profesional
Psicométrica: de Ingenieria Industrial y su evaluacién desde la vision de los
(si corresponde) Ingeni Industrial plead en la ciudad de Trujillo

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrt por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: [Cuestionario de ampliacion lean office y satisfaccion al cliente

. Hurtado Rodriguez José Luis
Autores:
o Miranda Espinaque Adrian Joel

Procedencia: [E'aboracion propia

Administracién: Aplicacion de la metodologia lean office y su impacto en la
satisfaccion

Tiempo de aplicacion: Durante la aplicacion de la metodologia.

Ambito de aplicacion: Terminal Pesquero COMPHILL S.A, Trujillo 2023

Significacion: (Cuestionario de ampliacion lean office y satisfaccion al cliente se
aplicara ala empresa.

4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)




Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicién

LEAN OFFICE

Metodologia 5S

(Pifiero, 2019). Las 5S es una herramienta disefiada pa

stablecer mejoraras de forma periddica en cada accion del

portamiento utilizando el criterio de oficinas esbeltas.
u objetivo principal es crear un entorno laboral altamen
ficiente, limpio y ergonémico. Mediante esta metodologi
s posible organizar el espacio de trabajo de manera q

mantenga la limpieza y con condiciones laboral
standarizadas. Ademas. se promueve la discipli
ignificativa para llevar a cabo un trabajo constante d

calidad.

VSM

Alvarado, 2019). El VSM examina y comprende un proceso
con el fin de detectar y eliminar los desperdicios que
genera en el entorno de trabajo. Ademas, permite identifica
fuentes de ventaja competitiva y establecer un lenguaj
comun entre los usuarios, lo cual facilita la comunicacion
deas orientadas a la mejora continua en el proceso d

studio de acuerdo a un mapeo en el desarrolio de la:

ctividades a evaluar aplicando asi un flujo de valor, el cua
determinara las actividades pertinentes y las que no
valor dentro del entorno de mejora

Elementos tangibles

Matsumoto,2019)Es la apariencia fisica, instalaciones|
fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales,
personal.

SATISFACION DEL
CLIENTE

(Matsumoto,2019)Se refiere a la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir.
que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,

Fiabilidad suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion d
recios. el
(Matsumoto,2019) Es la disposicion para ayudar a los
usuarios y para prestarles un servicio rapido y adecuado.
s Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes,
Capacidad de responder preguntas y quejas de los clientes, y solucionar]
respuesta roblemas.
Seguridad Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus|
habilidad para inspirar credibilidad y confianza.
Empatia Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen

as empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio

le un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario de ampliacion lean office y satisfaccion al diente
en la empresa Comphill s.a. elaborado por: Hurtado Rodriguez José Luis y Miranda Espinaque
Adrian Joel en el afio 2023 De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items

segln corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARI El item requiere bastantes modificaciones o una
B 3: se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
o ; - B3jo palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.




faciimente, es

Se requiere una modificacion muy especifica de

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

decir, su sintactica | 3. Moderado nivel
5 e algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel Elnemes‘dso.m:emmyﬂnhxls
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangendal /lejana con
El item tiene o) ta dimene)
relacion logica con 2
la dimension o
El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se tra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1:No sumple con’el crimrio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es B puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser induido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solictamos brinde
sus observack que idere pertinente
1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel




Dimensiones del instrumento:

Cuestionario de ampliacion lean office y satisfaccion al cliente en la empresa Comphill s.a. Trujillo
2023.

Dimensiones 1 : Metodologia 5S
Variable Dimensién

Item

Claridad

Observaciones/|
Recomendacione
s
. Los equipos y
nnecesarios herramientas son los 4 4
LEAN OFFICE [5S adecuados

' ejecutar las acciones

sefializacion en las areas de|
abajo?

areas es diaria o alterna?

La estrategia de atencion
es la adecuada?

Cuenta con capacitaciones|
enfocadas a la atencion de

epercuten en su manual de

Dimensiones 2: VSM

Variable Dimensién | Indicador

Claridad
LEAN OFFICE |[VSM N° de

Actividades

Coherencia | Relevancia Observaciones/

Recomendacione

Flujo de Actividades

Dimensiones 3: Elementos tangibles

Variable Dimensién Indicador

Item

Claridad  [Coherencia | Relevancia Obasrvacionss/

Recomendacione




lementos Infraestructura

Las instalaciones fisicas

SATISFACCION [Tangibles [Equipos de tro del terminal son 4 4 4
AL CLIENTE trabajo comodas y visualmente
as?
Se siente satisfecho con
os equipos de trabajo,
accionan ante su
icio?
Dimensiones 4: Fiabilidad
Observaciones/
Variable Dimensién |  Indicador ftom Claridad  [Coherencia Relevancia Nacorss
s
Compromiso |, Considera que ella
SATISFACCION |Fiabilidad| Eficiencia lempresa presenta el 4 4 4
AL CLIENTE Eficacia so adecuado, ante|
Iguna necesidad o
efeccioncita centro de sus
reas de trabajo?
La empresa esta
prometida ante
alquier inquietud o
lematica establecida
ntro de sus instalaciones?)
Dimensiones 5: Capacidad de respuesta
Pdarbdad o », Observaciones/|
Variable Dimensién | Indicador Item Pornd
s
Comunicacion | El trato entre
SATISFACCION [Eficiencia [Disposicion rabajadores y clientes es 4 4 4
AL CLIENTE lIinformacion uno?
Considera que la
presa presente la
cion
de atencion inmediata
te sus inquietudes?
Dimensiones 6: Seguridad
Variable Dimensién | Indicador ftom Claridad Lononneh Relevancia Observaciones/
Recomendacione
s
confianza |; Se siente seguro al recibir la
SATISFACCION |Seguridad| cortesia fatencion de los trabajadores
AL CLIENTE habilidad administrativos?
¢ La seguridad brindad por el
personal es la requerida?




Dimensiones 7: Empatia

Di ion| Indicads Item Claridad | Coherencia | Relevancia

SATISFACCION | Empatia trabajadores de la empresa, 4 4 4
AL CLIENTE les trasmite confianza?

Amabilidad ¢El comportamiento de los

¢ Considera que el trato de los
trabajadores en areas administrativas
debe ser mejor?

Firma del evaluador
DNI: 18066605

Pd.. el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un P al nds de exp a
omnl“r Povanpm el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la

del Asl, Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), yLm(tses)(auaamme
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) ifi que 10 exp an una
estimacion confiable de |a validez de deun i dable para
don\nvoslmumouos)ﬂmw%ummmmummhﬂmammuupm:u

al I\ &L 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).




faciimente, es

Se requiere una modificacion muy especifica de

3. Moderado nivel

3«;‘,' ‘susht:cnﬂca 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Afto nivel Ell\omes'dero.uenesanmiceyshux!s
1. totaimente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA |, 1. cuerdo (bajo nivel de | Elftem tiene una relacion tangencial flejana con
El flem tiene acuerdo) la dimension.
relacion légica con R
e 0 T El item tiene una relacion moderada con la
goryu c dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicidn de 1a dk "
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es ? puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluid 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaci que idere perti
1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel




ANEXO D3: EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sdo selsccionado pam evalsar € nsrumento cussionanc de
ampliacdn ksan ofice y satisfacoon al chente “Aglicacion del lean ofice para mejorar la
salisiacoidn del clisnie en la empresa Somphil s. A, Truplio 2023°

La evaluaodn del insrumento &5 de gran relevancia para lograr que sea walido y gue los
resuitados obienidos a parfr de ésfe sean ullizados efinenfemenie; aportanda al que haoer
pSkcoigion. Agradecemos U valloss ooda boraoon

1. Datos conerales del lugz

Mombre del jus:

FEDRD CSWALDD EELTRAN CANES A

Grado prefosicnal: Kambia K] Doder | )
Clinia | | Socml ([ |
Area de formacion scsdemica:
Educstra [X) Urganatsconl | |
Arass d saperiancia profesicnal: Empresarial y Educacitn Superiar
i d aace Mebarar UNIVERSIDAD CEEAR VALLELD

Tiempo de expariencia profesional an 2 a4 wion [
(S 1 TH Bldes ca & mifEm [ E)

Las oo - F- Ia camers profesonal
Paicom éfrica: de Ingerseris irdosbl ¢ s resluscesn Seede b esan da kos
[ corremsoee | Irgermrsa Ircusines s an b ouwdsd S ropis

< Ernpsain de la svakiasicn:
Vakdar @ conlarsdo del reirnumenls, por |pen de erparics

a4 Outcs o b sscili (Coloom nombes du e eeceie comstonens © Tl |
hiasbrn da in Progher [SUEFIONEN0 08 ampliackin ean ofice y salsfaccion ol o me

Hunado Redrigues Josd Luis
pliranda Espinague Sdndn Jod

[Blataracitn propia

Aulores

Peocadanc

Adrrinmlacke: [PElaCEn di o meodckgia an ofico ¥ SU iMpachs o b
atizlaccein

Diurmnie ki apdicacion oo o ralodckgia

I'mmeo de ackoscrs

mbrte e mebeaciore [TEMING] Pasquens COMPHILL 5.5, Trujlo 2023

Segribcacsn IO Uil onanio di amplacedn ke ofioe v salsfaccidn al desme se
i 6 B emonE

Lt Seoorie ledricg

[dascnber e uncss 6l modelo eosenj



Escalaidmes

idimensi oras}

Definician

LE&AN OFFICE

Meiodeiogia 55

Fifeena, 301%) Lag 55 @5 una hirmamienia destoda paral
T 0 PO b o el Sl il

o uilizands o criveno di oficinas esbalas.

bt principal &5 crear un eniomd |abonal el me i
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kel okl STRNTeY dhi M O
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TRRSrUCiuNG, oG alerioks, pers-onal
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g melens a la habdidad para n,n-u.na'-nl SN POty

BATISFACION DEL
CLIENTE

Capacidad de
respuessiy
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Seguridad
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Empatia
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Dimensiones del instrumenbac

Cueshonario de amplacion ean ofice y salisisccion al chente &n la smpresa Compiill .20 Trogilo
2023

Dirmensiones 1 @ Melodslogia 53

, , L T T S T
Variable Dimen=icn Widbeadar Clarudad | Cormrencia | Aolevancia e a—
LEANOFFICE | Metodologia 55 Bamnios 4 4 4
ifRR i
O i i oy i g
TR
TifeR i s
Nl in
Dimensiones 2: WEM
. . ) P B
Wariable Dimensidn Indicadar Claridad | Cobwrencia [ Relevancia) -
LE&M OFFICE (=T | M de Actividades 4 4 4
Dirmensiones 3: Elemenbas tangiblas
) ) L LTS TR
‘Wariable Dimens=ién Wiclbslinr Claridad | Cobarincia | Ralivancia o
[ = e T -
SATESFACCION Elemenios i G ek
Al CLENTE tangibles 4 4 4

Dimensiones 4: Fiabilidad

: i Otk el C RO ki
Variablba Dimensidn Indicador Claridad oharencial Ralevancia st
Campromiso, e
SATISFACION AL | Fiabilidad  Eficiencia, Eficacia 4 P .

Dimensiones §: Capacidad de respuesia

W0 i Pl By i
1 3 Clarded Koherencia Eelevancia
Variabla Dimension indicsdor = = O —
BATESFACICION ET o 4 &
W Cha - e 4
bl CLIENTE disposiciin
imlformascitn




Dimensiones 6: Seguridad

Variable Dimensién Indicador Claridad  [Coherancia | Melevancis me“
SATISFACCION | Seguricad B <3 - - 4
AL CLENTE des

Dimensiones 7: Empalia

Ouservaciones/
Variable Dimension Indicador Claridad  [Coherancia | Melevancis it
SATISFACCION Empatia Pmatikdas
AL CLENTE K “ 4
3
.'Ll }/"F
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ANEXO 3 CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA

Consentimiento Informado.

Titulo de la investigacion: Aplicacion del lean office para mejorar la satisfaccion
del cliente en la empresa Comphill S.A.

Investigador (a) (es):
« Hurtado Rodriguez Jose Luis
* Miranda Espinaque Adrian Joel

Propésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Aplicacion del lean office
para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Comphill S.A.",

cuyo objetivo es Aplicar de la herramienta leaan office para mejorar la satisfacion del
cliente en la empresa Comphill s. a

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado) de
la carrera profesional.

Ingeneria Industrial, de la Universidad César Vallejo del campus Trujillo,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universida y con el permiso
de la empresa

Comphil S.A

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Carencia oraganizacional en la atencion brindada por parte de las oficinas
Administrativas en contacto directo con el cliente,tal manera tenemos clientes
isatisfechos al aquirir los servicios pertinentes

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente

(enumerar losprocedimientos del estudio):

T Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personalesy algunas
preguntas sobre la investigacion titulada:"Aplicacién de lean office para
mejorar la satisfacion del cliente en la empresa Comphill S.A".

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y
se realizara de manera virtual de la institucion, Las respuestas al
cuestionarioo guia de entrevista serancodificadas usando un nimero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.




Participaciéon voluntaria (principio de autonomia):
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ninglin problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dano al participar en la
investigacién. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):
Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ninglin beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.
Confidencialidad (principio de justicia):
Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningn otro propésito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

/| Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador

Hurtado Rodriguez Jose Luis, email: jhurtadoroS@ucvvirtual.edu.pe
Miranda Espinaque Adrian Joel, email: amirandaes@ucvyvirtual.edu.pe

y Docente asesor:

Dr.Benites Aliaga Alex Antenor email: albenites@ucvvirtual.edu.pe
Mg.Li Gavidia José Martin: jlig@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Jose Bernardo Liempen Cortez
Fecha y hora: 26 de junio del 2023, Hora:9.30 am

o lcos Lo Liberted
Wiar S A

José B. Lhm{)‘rnlﬁ.‘_ont‘x

i L

Dni:17882759



ANEXO 05: ADQUISICION DE PUESTOS DE
VENTA

oL PROCEDIMIENTO S = coueLL
S v ersion : 01
. Fecha : 30-10-2023
ADQUISICION DE PUESTOS DE VENTA Pagina : 1de5
1. Objetivo

Establecer las actividades a seguir para realizar el procedimiento de adquirir un puesto para venta dentro de las instalaciones del terminal pesquero.

2. Alcance
Este procedimiento aplica a los criterios que se deben presentar para poder adquirir un puesto de venta ya sea al nivel de comercio que desea ejercer
(Puestos Flotantes, Reventa, Puestos Fijos, Fileteo, Plataforma), y los pagos estipulados y los cronogramas de cancelacién para cada uno de ellos,

ademas de la documentaci6n requerida como parte del proceso.
3. Documentos de referencia
» Solicitud de ingreso dirigida al gerente de la Empresa y Administrador.
e Cuadro de infracciones
e Contrato
4. Términos y definiciones

Contrato: Acuerdo, manifestado por escrito por lo involucrados, que se comprometen en respetar las condiciones ofrecida y cumplimiento de sus

normativas dentro de las instalaciones.
Cuotas: Cantidad de dinero estipulado desacuerdo al contrato establecido y al puesto de venta que pertenecera.

Cronograma de pagos: Respetar las fechas establecida del contrato y los criterios a tener en cuenta si se presenta irregularidades.
Penalidad: Disposiciones tomadas por el &rea encargada de procesar la informacién para subsanar irregularidades.
Responsable de Administracién: Agente interviniente en hacer que se logre cumplir lo estipulado una vez firmado el contrato con todos sus

items presentados a nivel de cumplimiento y compromiso con la empresa.

g A ==

l Elaboré | Autores del Proyecto de Investigacion 1 Revisé , Administrador: Cristhian Leonel Atoche Faccio. | Aprobé , Gerente: José Bemardo Llempen Cortez

Laneseacesnnnoone
B. Liempen Cortéz
GEIRENTE GENERAL

NOTA: Cualquier documentacién fuera de lo establecido que fuera de la resp bilidad de la emp



Dy“"-z‘ PROCEDIMIENTO cotige. + ICOMHILLDS
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ADQUISICION DE PUESTOS DE VENTA Pagina : 1de5
5. Procedimiento establecido
N° Actividad Descripcion Responsable Documentos a
presentar
iSe presenta la solicitud de ingreso como nuevo comerciante
Solicitud de o adquisidor de un puesto adicional, ya sea el rubro que desee e foRa i
1 Adquisicién de  frabajar. Exponiendo los criterios de la aceptacién y visto Administracién (Fomlmto brindado
puesto bueno hacia el Gerente de la empresa COMPHILL S.A. y al por la empresa).
Administrador.
[Son copias referenciales para conocer la informacién del - Copia de DNI
solicitante como parte de formalidad dentro de los criterios de Solicitante secfgg ge kl(JSZU i
aceptacion de | COMP| A ecibo de
" Documet:;?s ptaci a empresa HILL S.A. CERTIJOVEN /
a presen CERTIADULTO

o

Cetn o
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Fecha : 30-10-2023

eHIz, Cédigo : COMPHILLO1
8 q PROCEDIMIENTO Vos 01
ADQUISICION DE PUESTOS DE VENTA Pigina : 1de5

N° Actividad Descripcién Responsable Registros
Cancelacién los derechos para el registro de nuevo

3 Estructura de : " i Cobranzas Tarifario y

pagos comerciante (vendedor), dentro de las instalaciones. cronograma de
agos

INota: El monto establecido de derecho de ingreso, se e
establece de acuerdo al tarifario, para el rubro de trabajo que
realizara.
Establece un reporte y seguimiento del nuevo comerciante dentro
de la empresa, ademas realiza el monitoreo diario de trabajo ¥
responsabilidad con la programacién de pagos diarios,

4 Registrode  (continuamente gestiona inquietudes dentro del dreade trabajode] ~ Operaciones Reportes Diarios

ingreso solicitante.

Comerct syoristes
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B. Llempen Cortéz
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N° Actividad Descripcién Resp bl Regist
Tener el acceso dentro de las instalaciones y la mercaderia
ingresante para su comercializacién, debe ser evaluada
Reporte de diariamente por nuestro servicio de control de calidad brindada Biologfa Reporte de control de
evaluacion de por el area de Biologfa. calidad
calidad Nota: Evidenciado un producto que no esté apto para la venta
5 sera retenido o sera retirado por el propietario, ademas de
recibir una sancién por lo ocurrido.
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ANEXO 07: FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO

SPHLZ, PROC Cédigo : COMPHILLO1
8 s, EDIMIENTO Version - 01
: Fecha : 30-10-2023
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SOLICITANTE ADMINISTRACION COBRANZAS OPERACIONES BIOLOGIA
Cancelacién los derechos
ey S | _| || i g e
ool p-m: » D omercianis; va E % e eaicasy
sea el mul ue de:
Toumelcnd er. e os o,
la empresa COMPHILL
SA Establece m“mpum y
seguimienty RO > de control de
e e > Caicad daio,
R - El monto establecido de inquietudes dentro del 4rea
Formato de solictud derecho de ingreso, se de trabajo del solicitante. l
establece de acuerdo al
tarifario, para el rubro de
trabajo que realizara.
Cancelacién de cuota Reporte de calidad
diaria
'
FIN
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ANEXO 08: DEUDAS Y PAGOS DIARIOS -

Cédigo : COMPHILLO1
Version : 01

Fecha : 30-10-2023
Péagina : 1de3

PROCEDIMIENTO

DEUDAS Y PAGOS DIARIOS - COBRANZAS

1. Objetivo

Establecer medidas correctivas dentro de las cuales se toman decisiones prudentes con la
finalidad de establecer un ambiente de conciliacién y respeto dentro de la empresa COPHILL S.A.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a los criterios necesarios que se deben tratar con (el) o (los) implicados
del asunto problemético que aqueje un reclamo u exportacién de comportamiento, por algdn
hecho o suceso ocurrido dentro de las instalaciones del terminal pesquero COMPHILL S.A.

3. Documentos de referencia

e Copia de DNI del o los involucrado

Reporte de incidencias cdmaras de video vigilancia
Informe de seguridad patrimonial

Memorandum u Notificacién

4. Términos y definiciones

Los involucrados: Son parte de un proceso de investigacién referente al tipo de problema, mal
entendido u desconformidad en la empresa.

Sanciones: Corresponde a las medidas correctivas mediante el cuadro de infracciones e
irregularidades de lo evidenciado.

Toma de decisiones: Evidencia de manera pertinente la solucién establecida a una conciliacién
de por medio del acuerdo con los implicados.

Proceso administrativo: Incorporacién del incidente dentro de nuestro registro de incidentes,
problemas u inquietudes dentro de la empresa COMPHILL S.A.

5. Procedimiento establecido

N°| Actividad Descripcion Responsable Documentos a
presentar

1 | Notificacién | Se establece la preservacién del

de incidentes, | reclamo u observacién de manera
problemas u | verbal con administracién, registrando | Administracién | Notificacién +
inquietudes | la notificacién establecida a criterios de copia de DNI de

respuesta y soluciones. implicados.

2 | Reporte de | Monitoreo evidenciado por el rea de

cdmaras  de | operacién para investigacién del caso u Operaciones Video referencial

video ocurrencia establecida. y reporte por

vigilancia escrito del hecho.
3 | Informe de | Recopilacién de las versiones Seguridad Reporte  escrito

seguridad establecida por los implicados Patrimonial toma de versiones

patrimonial

por escrito

COBRANZAS



PROCEDIMIENTO

Cédigo

: COMPHILLO1

Versiéon : 01

M. 4,

advertencia si en caso es la primera ves
de ocurrido el suceso, y un
dndum si en caso unos de

u notificacién

implicados en reincidentes en hechos
similares.

Administracién

Fecha : 30-10-2023
DEUDAS Y PAGOS DIARIOS - COBRANZAS Pégina : 2de3
Se establece un criterio de conciliacién,
y se establece una notificacién como Informe por
escrito  de o

ocurrido 'y la
sancién

pertinente
mediante el
cuadro de

infracciones.




ANEXO 09: FLUIOGRAMA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO i g1OMPHILL01

: 30-10-2023
DEUDAS Y PAGOS DIARIOS - COBRANZAS i : 3de3

ADMINISTRACION OPERACIONES SEGURIDAD PATRIMONIAL

| INICIO I

4
Notificacién +
copia de DNI de
implicados

Formato de
incidente

sancién
pertinente Reporte escrito

mediante el toma de
cuadro de < versiones

Video referencial

reporte por escrito
del hecho

infracciones.

A 4 Informe
l FINAL l por secritg

da Prod. [ E:' L3 Ubertad
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Corté:
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Elabor6 Autores del Proyecto de Revisé Administrador: Cristhian Leonel Atoche Aprobd Gerente: José Bemardo
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ANEXO 10: INSPECCION DE CALIDAD

Cédigo : COMPHILLO1
Version : 01

; Fecha : 30-10-2023
INSPECCION DE CALIDAD Pagina : 1de3

PROCEDIMIENTO

1. Objetivo

Tomar las medidas correspondientes por el drea de calidad que establece, criterio de limpieza y
salubridad evaluacién por el biélogo dentro de la empresa COMPHILL S.A. con sus recorridos
diarios, a manera de fiscalizar los entornos de venta de productos hidrobiolégicos.

2. Alcance

La ejecucién de esta tarea y responsabilidad se da con el criterio de que el cliente que ingresa a
las instalaciones del terminal pesquero, lleve un producto de calidad y a su vez identificar las
técnicas de salubridad que se aplican dentro de las instalaciones de la empresa. A ala ves
refiriendo las normativas legales del Sanitario de Funcionamiento de Mercados de Abasto RM
N2 282-2003-SA/DM, SANIPEZ, PRODUCE.

3. Documentos de referencia

Informes de calidad

Memordndum

Actas de calidad y sanidad

Reporte diario de monitoreo de producto

4. Términos y definiciones

Vendedores / Comerciantes: Personas involucradas con el comercio dentro de la empresa, con
la finalidad de ejecutar las ventas del producto hidrobioldgico.

Sanciones: Corresponde a las medidas correctivas mediante el cuadro de infracciones e
irregularidades de lo evidenciado.

Toma de decisiones: Evidencia de manera pertinente la solucién establecida a una conciliacién
de por medio del acuerdo con los implicados.

Utensilios y equipos: Materiales de trabajo en buen estado, clasificado y buen manejo de ellos.

Puestos: Las consideraciones de este criterio deben ser respetada cada uno de los puestos
establecidos dentro del terminal sea puestos fijos, flotantes, mariscos, reventa, cdmaras de frio,
filateros.

Higiene: Termino primordial dentro del uso y manipuleo del producto hidrobiolégico, denté de
cada una de sus actividades diarias y de rutina.

Vestimenta: El criterio a tener en cuenta para tener una presentacion agradable con el cliente y
asi diferenciarse del resto de dreas con la indumentaria establecida.

Comercio: Manejo de las ventas y los productos establecido para su comercializacién ya que
establece normas de venta en ciertas especies las cuales estaba en prohibicién, ya sea por
tamaiio o extincién del mismo (PESCADOS EN VEDA).



ANEXO 11: ADQUISICION DE PUESTOS DE VENTA

PROCEDIMIENTO Sol. 3 SONPHILLOS
- Fecha  : 30-10-2023
INSPECCION DE CALIDAD Péagina : 2de3
5. Procedimiento establecido
N° Actividad Descripcion Responsable Documentos a
presentar
Inspeccién de | Monitoreo nocturno del producto
1 | calidad ingresante a las instalaciones de
Terminal pesquero.
Actas de sanidad, | Acuerdos tomados para la toma de
2 | higiene e | decisiones y monitoreo de trabajo Informe
indumentaria con la manipulacién de productos Reportes diarios
establecida. hidrobiolégicos. Biologia Memoréndum
Reporte escrito y | Medida de control diario para Notificaciones
3 | medidas de | informar inquietudes o buenos
control. criterios ocurridos
Reporte de | Detectado algo que va en contra de
4 | incidencia a|los criterios establecidos se
operaciones proceda a las acciones
correspondientes en conjunto.
Registro, de | Toma de versiones e indagacién de
5 | incidencia lo ocurrido. Operaciones Reporte de
incidencia
Soporte de | Respaldo de seguridad e integridad Seguridad Soporte técnico
6 | resguardo. del personal fiscalizador. patrimonial
Toma de
7 | decisiones segiin | Manejo de la situacion con los | Administracion | Reporte de
el cuadro de | acuerdos establecidos y evaluacion Biologia
infracciones. de comportamiento de incidente. Reporte de
operaciones.
Informe de
8 | multas por lo | Precisar lo establecido en criterio Cobranzas Informe de
ocurrido. de subsanar deuda como multa Administracién.
establecida, cuadro de
infracciones.




ANEXO 12: FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO Sougo [ EowEHLL
g Fecha : 30-10-2023
INSPECCION DE CALIDAD P4gina : 3de3
5. Flujograma
BIOLOGIA OPERACIONES SEGURIDAD ADMINISTRACION COBRANZAS
PATRIMONIAL
l INICIO l
3 Reporte de
Inspeccién de incidencia
calidad
v Reporte de
Biologfa
Actas de
sanidad, .Re!.)ortevde Soporte de
higiene e »| incidenciaa T reqguardo ] Informe de
indumentaria opecacianes multas por lo
establecida. ocurrido,
Reporte de N
infracciones.
v Reporte de
Reporte operaciones
escritoy l
medidas de m—
control Toma de -
“+»{ decisiones

segun el
cuadro de
infracciones. |}

Informe

Reportes
diarios

Memordndum

Reporte de
Biologia

FINAL

Notificaciones

Elaboré Autores del Proyecto de Revisé Administrador: Cristhian Leonel Atoche
Investigacién Faccio.




ANEXO 13: REGISTRO DE INCIDENTES /PROBLEMAS

y Cédigo : COMPHILLO1
PROCEDIMIENTO Vostn . ot

Fecha : 30-10-2023
REGISTRO DE INCIDENTES / PROBLEMAS Pégina : 1de3

1. Objetivo

Establecer medidas correctivas dentro de las cuales se toman decislones prudentes con la
finalidad de establecer un ambiente de conciliacidn y respeto dentro de la empresa COPHILL S.A.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a los criterios necesarios que se deben tratar con (el) o (los) implicados
del asunto problematico que aqueje un reclamo u exportacién de comportamiento, por algin
hecho o suceso ocurrido dentro de las instalaciones del terminal pesquero COMPHILL S.A.

3. Documentos de referencia

o Copia de DNI del o los involucrado

o Reporte de incidencias cdmaras de video vigilancia
o Informe de seguridad patrimonial

e Memordndum u Notificacién

4. Términos y definiciones

Los involucrados: Son parte de un proceso de investigacién referente al tipo de problema, mal
entendido u desconformidad en la empresa.

Sanciones: Corresponde a las medidas correctivas mediante el cuadro de infracciones e
irregularidades de lo evidenciado.

Toma de decisiones: Evidencia de manera pertinente la solucién establecida a una conciliacién
de por medio del acuerdo con los implicados.

Proceso administrativo: Incorporacién del incidente dentro de nuestro registro de incidentes,
problemas u inquietudes dentro de la empresa COMPHILL S.A.

5. Procedimiento establecido

N°| Actividad Descripcién Responsable Documentos a
presentar

1 | Notificacion |Se establece la preservacién del
deincidentes, | reclamo u observacion de manera
problemas u | verbal con administracién, registrando | Administracién | Notificacién +
inquietudes | la notificacién establecida a criterios de copia de DNI de
respuesta y soluciones. implicados.

2 | Reporte  de | Monitoreo evidenciado por el drea de
cémaras  de | operacién para investigacién del caso u Operaciones Video referencial

video ocurrencia establecida. y reporte por
vigilancia escrito del hecho.
3 |Informe de | Recopilacion de las versiones Seguridad Reporte  escrito

seguridad establecida por los implicados Patrimonial toma de versiones




u notificacién

Po'"q!p__{

Se establece un criterio de concifiacion,
y ¢ edtablece una notificacidn como
advertencia si en cato es M primera ves
de ocurrido el sweso, y un
memordndum si en caso unos de
implicados en reincidentes en hechos
similares.

Administracidn

Informe por
escrito  de o
ocurrido vy la
sancién
pertinente
mediante el
tuadro de

Infracciones.




ANEXO 14: FLUJOGRAMA DE PROCESO

PROCEDIMIENTO . g1OMPHILL01
: 30-10-2023
REGISTRO DE INCIDENTES / PROBLEMAS : 3ded
ADMINISTRACION OPERACIONES SEGURIDAD PATRIMONIAL
l INICIO I
Notificacién +
copia de DNI de
implicados
Video referencial
Formato de
Incidente
reporte por escrito
del hecho
sancién

pertinente Reporte escrito

mediante el il toma de

cuadro de versiones

infracciones.

4 Informe

l FINAL I POy e2qiito

g

Elaboré Autores del Proyecto de
Investigacién




ANEXO 15: REGISTRO DE CAPACITACIONES

REGISTRO DE INDUCCION, CAPACITACION, ENTRENAMIENTO.

SOPORTE DE INDUCCION A PERSONAL ADMINISTRATIVO — COMPHILL S.A.

Nota: El sigui gl

Cédigo : COMPHILLO1
Versién : 01

Fecha : 30-10-2023
Péagina : 1de2

tal de la capacitacién, para la ejecucién de las actividades diarlas en los entornos de atencién y servicio al cliente

N°® Tema Meta Fecha Evidencia Responsable
1 La importancia de las Oficinas Organizadas Sensibilizar y Concientizar Registro de Asistencia | Miranda Espinaque Adridn
0G| Aal 23 Hurtado Rodriguez José Luis
2 Aplicacién de las 5s en entornos de oficina Sensibilizar y Concientizar Registro de Asistencia | Miranda Espinaque Adridn
A3] A0 |23 Hurtado Rodriguez José Luis
3 Que es un proceso en tramites documentarios | Sensibilizar y Concientizar Registro de Asistencia | Miranda Espinaque Adridn
140 123 Hurtado Rodriguez José Luis
4 Para que nos sirve un mapeo de actividades Sensibilizar y Concientizar Registro de Asistencia | Miranda Espinaque Adridn
23 |10 123 Hurtado Rodriguez José Luis
5 Como llevar una clasificacién de documentos | Sensibilizar y Concientizar Registro de Asistencia | Miranda Espinaque Adridn
0% 1401 23 Hurtado Rodriguez José Luis
6 Como mejorar el trato de atencién con los Sensibilizar y Concientizar | &4 I2 Registro de Asistencia | Miranda Espinaque Adridn
cientos il 3 Hurtado Rodriguez José Luis
7 Estrategias de atencién al cliente Sensibilizar y Concientizar % Registro de Asistencia | Miranda Espinaque Adrian
A3 _I 1123 Hurtado Rodriguez José Luis
- Cownerc) Fyorines
VL = s aa
st - wn Cortdz
Elaboré l Autores del Proyecto de Investigacién [

Revisé I

Administrador: Cristhian Leonel Atoche Faccio.
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ANEXO 16: REGISTRO DE ASISTENCIA

SR REGISTRO DE INDUCCION. CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Cédigo  : COMPHILLO1
S > Version @ 01
Fecha : 30-10-2023

SOPORTE DE INDUCCION A PERSONAL ADMINISTRATIVO =
COMPHILL S A

Pégina :1de1

Responsables José Luis Hurtado Rodriguez Fecha
Adridn Joel Miranda Espinaq N°* de horas (Duracién)
Tema:
N°* AREA DNI NOMBRES Y APELLIDOS FIRMA OBSERVACION
1 A #
Y TocHe Fawio =
pd'“ « pUSIE CATUAN
2 a Qooewevr:
Bologo |42014 32 nwpi? FAEL j“"‘_ﬁfﬁ i
3 LﬂﬂN‘“ wa 200R1I6HR
(obogos (49 3125435 possy /@‘“ : ==
4 ISANCHET NMEGD =
Coromga. |17301LSY HARY ——@-&A
S SEGLRA CARAWZA
b0 l§744qsc ems @ 5

6 HEILANDSS HMALCH
Blorza HBgistze | tame Ced™ =

7 " cashuo =
Batos. |1310in5 | SN TR A

8 CARANZA 4
Bolonso | 3701 |*> Fheon yZax -

'y CEDRDOLS CELADA 4 4 é - =
30 | 1101617 ANTHONY
10 VELRGUES Dum e
or /75128 OSCAR . -@:

11 cofTer MANTLULA . y

0p 49190042 WILSON b’iéi{: -
12 VAWERDE CAMPOS

S-6 %8529 JOSE Luts @ -
13 RueA OLRTE 05AD 08

5.6 | y195080 £06ANDO

14 fanche2 paruRES
S-6 | p3vcesrs JUAN  ose

P
15 3ANCHES MosTaCERd Fé? =
LA

2

8.6 |1B363%3 | rapoiao

A

A ayoristas
! g “"%ﬁ’ 2 Ubartad
e -/-ﬁ‘ % p@%‘,@gn Cortdz
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Investigacion Atoche Faccio. Liempen C




ANEXO 17: DECLARACION JURADA

DECLARACION JURADA DE RECURSOS INGRESADOS

Yo; de

Nacionalidad con documento de

identidad N° conductor yl/o

representante de la unidad de placa

Declaro bajo juramento que:

Estoy ingresando a este mercado mayorista recursos hidrobiolégicos
sin incumplir las tallas menores establecidas segun normativa
pesquera, recursos no vedados, no prohibidos y/o protegidos por ley
emitida por el Ministerio de la Produccion.

Me afirmo y me ratifico en lo expresado; en sefial de lo cual firmo el

presente documento en la ciudad de Trujillo, alos ___ dias del mes de

, del ano




ANEXO 18: REPORTE FICHA RUC

Reporte de Ficha RUC Lima, 17/10/2023
COMERC.MAY.DE PROD.HID.DEL DPTO.DE LA LIBERTAD RAMIRO BURGOS VILLAR
S.A._COMPHILL S.A.

20354330742

Informacion General del Contribuyente

Cadigo y descripcion de Tipo de Contribuyente 26 SOCIEDAD ANONIMA

Fecha de Inscripcion 25/04/2012

Fecha de Inicio de Actividades 25/04/2012

Estado del Contribuyente ACTIVO

Dependencia SUNAT 0063 - LR.LA LIBERTAD-MEPECO

Condicion del Domicitio Fiscal HABIDO

Emisor electronico desde 01/01/2021

Comprobantes electronicos zog:g‘}mg]m/zozu,mcmm (desde 02/01/2021),

Datos del Contribuyente

Nombre Comercial COMPHILL

Tipo de Representacion -
Actividad Econémica Principal 6810 - ACTIVIDADES INMOBILIARIAS REALIZADAS CON

BIENES PROPIOS O ARRENDADOS
5221 - ACTIVIDADES DE SERVICIOS VINCULADAS AL

Actividad Econémica Secundaria 1 TRANSPORTE TERRESTRE
peiviad Ecnemica Secndas 2 e N
Sistema Emisién Comprobantes de Pago MANUAL

Sistema de Contabilidad MANUAL/COMPUTARIZADO
Cadigo de Profesion / Oficio -

Actividad de Comercio Exterior SIN ACTIVIDAD

Namero Fax -

Teléfono Fijo 1 44 - 225140

Teléfono Fijo 2 =

Teléfono Movil 1 44 - 966479279

Teléfono Moévil 2 -

Correo Electronico 1 empresacomphilisa@gmail.com
Correo Electrénico 2 elywengc@gmail.com

Domicilio Fiscal

Actividad Econémica Principal 6810 - ACTIVIDADES INMOBILIARIAS REALIZADAS CON BIENES

PROPIOS O ARRENDADOS
Departamento LA LIBERTAD
Provincia TRUJILLO
Distrito LA ESPERANZA
Tipo y Nombre Zona P.J. LA ESPERANZA
Tipo y Nombre Via CAR. PANAMERICANA NORTE

Fuente: Portal Sunat



ANEXO 08: FOTOGRAFIAS
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