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RESUMEN

La investigacion desarrollada se basa en la evaluar de manera integral las
operaciones de las tiendas Productos Selectos Rochin, enfocdndose en la
satisfaccion del cliente, el rendimiento de proveedores y la identificacion de tiempos
muertos en los procesos, bajo el enfoque de Lean Manufacturing. El estudio se
desarrolld las sucursales Ley, Carrasco y Peimbert, mediante una implementacion
de encuestas de satisfaccidon, observacion directa, checklist para proveedores,
registros de tiempos de atencion y el mapeo del flujo de valor del proceso de

compra.

Los datos obtenidos evidenciaron un alto nivel de satisfaccion respecto a la calidad
de los productos y el trato del personal, sin embargo, se identificaron areas de
oportunidad relacionadas con los tiempos de espera en el area de caja, la
disponibilidad de algunos productos, la organizacion del espacio fisico y el bajo
seguimiento de las redes sociales de la empresa. Asimismo, el analisis del
desempefio de los proveedores mostrd incumplimientos parciales en horarios de
entrega, documentacion y condiciones del producto. El registro de tiempos y el VSM
permitieron reconocer cuellos de botella y actividades que no agregan valor,

principalmente en el proceso de cobro.

Se denomina que el uso de herramientas Lean permitié identificar de manera
objetiva oportunidades de mejora para optimizar los procesos operativos, reducir
tiempos de atencién, fortalecer la gestion de proveedores y perfeccionar la
trayectoria de compra del consumidor, contribuyendo una operacién mas eficiente

y orientada al desarrollo continuo.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, Lean Manufacturing, gestién de

proveedores, mapeo del flujo de valor, y mejora continua.



ABSTRACT

The research conducted was based on a comprehensive evaluation of the
operations of Productos Selectos Rochin stores, focusing on customer satisfaction,
supplier performance, and the identification of downtime in processes, using a Lean
Manufacturing approach. The study was carried out at the Ley, Carrasco, and
Peimbert branches, through the implementation of satisfaction surveys, direct
observation, supplier checklists, service time records, and value stream mapping of

the purchasing process.

The data obtained showed an elevated level of satisfaction regarding product quality
and staff service; however, areas for improvement were identified related to waiting
times at the checkout, the availability of some products, the organization of the
physical space, and the company's limited social media presence. Likewise, the
analysis of supplier performance revealed partial non-compliance with delivery
schedules, documentation, and product conditions. Time tracking and Value Stream
Mapping (VSM) allowed for the identification of bottlenecks and non-value-adding
activities, primarily in the checkout process.

The use of Lean tools has been shown to objectively identify opportunities for
improvement to optimize operational processes, reduce response times, strengthen
supplier management, and refine the customer journey, contributing to a more

efficient operation focused on continuous improvement.

Keywords: Customer satisfaction, Lean Manufacturing, supplier management,

value stream mapping, and continuous improvement.
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INTRODUCCION.

De acuerdo con las condiciones actuales del mercado y sus transformaciones
en las conductas del consumidor, los clientes se han vuelto cada vez mas exigentes
al momento de realizar sus compras, demandando un servicio eficiente, tiempos de
atencion reducidos y una adecuada disponibilidad de productos. En este contexto,
las empresas del sector comercial buscan mejorar continuamente sus procesos
operativos para ofrecer una experiencia de compra satisfactoria, lo que exige un
mayor nivel de organizacion, estandarizacion y control en sus operaciones, con el

fin de lograr un servicio eficiente y orientado al cliente.

La empresa Productos Selectos Rochin, mostré un alto interés por analizar y
mejorar la operacion de sus sucursales, enfocandose en el nivel de satisfaccion del
consumidor, asi como también el desempefio de proveedores y la eficiencia en los
procesos de atencion. La organizacion se encuentra en un escenario altamente
competitivo, donde el servicio y el ajuste de procesos representan un factor
determinante para conservar y aumentar la preferencia de los clientes frente a otras

opciones del mercado.

Es evidente que alcanzar un alto nivel de calidad en las operaciones, tanto
en empresas pequefias como en organizaciones consolidadas, requiere de una
estrategia que permita establecer criterios claros de operacion, asi como la
identificacion de actividades innecesarias. Fortalecer los procesos de atencion, el
flujo en &rea de cajas y la direccién de proveedores contribuye a generar confianza
y fidelidad en los consumidores, ya que una experiencia de compra eficiente influye
directamente en la percepcion de la empresa. Para ello, mediante la implementacién
con herramientas de analisis y evolucion constante, se busca ajustar la secuencia

de las operaciones sin alterar el funcionamiento normal de las tiendas.

Este proyecto se enfoca en diagnosticar la situacion vigente de las
operaciones de las sucursales Ley, Carrasco y Peimbert, mediante la ejecucién de
formularios para saber que tan satisfecho se encuentra el cliente, registros de

tiempos, listas de verificacion para proveedores y el mapeo del flujo de valor. La
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informacion recopilada permiti6 generar una base de datos para analizar e
interpretar los resultados obtenidos, con el propdsito de identificar problematicas y
proponer alternativas dirigidas a la mejora de los procedimientos operativos, sin

modificar la continuidad de las operaciones.

En la actualidad, la utilizacién de recursos y técnicas de avance continua
dentro de los procesos comerciales brindando la oportunidad de poder identificar
areas de oportunidad y al mismo tiempo optimizar el desempefio operativo. Por esta
razén, la empresa Rochin, considero lo que se menciond anteriormente y a favor de
mejorar la eficiencia de sus procesos, asi como la reduccion de los estandares de
esperay la eliminacion de actividades no productivas y aquellas que contribuyen en
la satisfacciéon del cliente, por lo que la empresa decidié implementar el sistema
Lean Manufacturing, lo cual contribuiria al crecimiento y competitividad de la

empresa.

Las mejoras en cuanto a los procesos operativos se centran en el constante
seguimiento al servicio al cliente, control de tiempo de servicio y por supuesto, a la
verificacion del tiempo de entrega de los proveedores, asi como otros aspectos
relacionados con el producto, desde el proceso de recepcién, almacenamiento y
exposicion de productos al consumidor final. La empresa dedicada a la venta de
alimentos busca ser eficiente y confiable en sus operaciones, teniendo en cuenta

gue son productos que se consumen diariamente.

Se identificaron visualmente las areas que podrian mejorarse a través de los
recorridos realizados por las sucursales y las observaciones directas de las
operaciones. Se evaluaron las condiciones favorables de operacion, gracias a la
evaluacion de los datos adquiridos y el sustento de la informacion documentada.
Esto permitid6 reconocer las causas fundamentales de las demoras y los
incumplimientos en la gestién de proveedores. Utilizando instrumentos de analisis,
como lo es la identificacién de las causas raiz y la participacion del personal, se
alcanzé una vision objetiva y clara sobre los problemas existentes en las

operaciones diarias.
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El proyecto se llevdo a cabo mediante una seria de actividades que
comprendieron el analisis del funcionamiento de las sucursales, la implementacion
de instrumentos para la mejora continua y el analisis de los procesos relacionados
con la gestion de proveedores y el servicio al cliente. Todo esto se llevd a cabo con
el propdsito de promover la mejora constante de la empresa, eliminar las acciones
gue producen ineficiencias y lograr beneficios tanto para los clientes como para la
organizacion, reforzando de esa manera la calidad del servicio brindado por
Productos Selectos Rochin S.A de C.V.
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I.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La compafia Productos Selectos Rochin S.A de C.V dedicada al sector
comercial ampliando su distribucién de productos en algunas sucursales, en las
cuales la efectividad de los procesos operativos, la satisfaccion del consumidor y el
rendimiento de los proveedores son factores esenciales para asegurar una
experiencia adecuada de compra y conservar la competitividad en el mercado. no
obstante, a lo largo de la operacion cotidiana de las tiendas Ley, Carrasco y
Peimbert, han surgido distintas circunstancias que impactan en el desempefio

efectivo de los procesos y en como los clientes consideran el servicio.

A partir de la observacion directa y del analisis inicial de las condiciones de
operacion, se pudieron identificar problematicas relacionadas con los tiempos de
espera excesivos durante el proceso de cobro, dificultades en la localizacién del
producto y disponibilidad de algunos productos dentro de las tiendas, asi como
también una organizacién deficiente en el area de cajas. Estas situaciones generan
inconformidad por parte de algunos clientes, afectan su experiencia de compra vy,
en algunos casos, provocando que el consumidor no complete su adquisicion,

representando una pérdida tanto econémica como de imagen para la empresa.

Ademas, se pudo observar que los procesos de entrega y recepcion de
mercancias no estaban debidamente documentados, lo cual generaba
irregularidades en el cumplimiento de los proveedores en cuanto a los horarios de
entrega, condiciones del producto y los documentos necesarios para la adquisicion
del producto. EI hecho de que no existieran politicas estandarizadas dificultaba la
supervision del nivel de calidad de los productos la cual tenia un impacto directo en

la satisfaccion del cliente.

La falta de medicién y el andlisis sistematico de los tiempos de atencién al
cliente también limitaba la identificacidn exacta de los cuellos de botella y las
acciones que no aportan valor en el proceso de compra. Esta situacion limitaba la
implementacion de decisiones fundamentadas en los datos reales y el

establecimiento de medidas orientadas a mejorar la eficiencia operacional y la
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mejora continua. Ante esta situacion, es necesario llevar a cabo un analisis
exhaustivo de la operacion en las tiendas Productos Selectos Rochin. Esto permitio
una evaluacion imparcial de la satisfaccion del cliente, el rendimiento de los
proveedores y los tiempos de atencion durante el proceso de compra. Es
fundamentar determinar las razones que causan las deficiencias operativas y crear
una base metodoldgica que permita implementar herramientas de mejora continua
desde la perspectiva del Lean Manufacturing con el objetivo de optimizar los

procesos, disminuir el desperdicio y mejorar la experiencia del cliente.

Para que la compafia tenga la capacidad de re reforzar sus procesos
internos, optimizar la calidad del servicio que brinda y asi poder garantizar una
operacion mas eficaz y estandarizada, es esencial abordar esta problematica. Esto
establecera las bases para tomar decisiones estratégicas que favorezcan la

competitividad y el crecimiento sostenible de Productos Rochin.
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II. JUSTIFICACION.

La creacion del proyecto actual permitié que la empresa Productos Selectos
Rochin implementara un estudio exhaustivo de sus operaciones en las sucursales
Ley, Carrasco y Peimbert, en las cuales se detectaron areas de oportunidad
vinculadas con la satisfaccion del cliente, la ejecucion de los proveedores y los
periodos de atencion durante el procedimiento de compra. Se identificaron
insuficiencias en los procesos, como lo son las demoras excesivas, actividades que
no aportan valor y la falta de estandarizacion al momento de recibir las mercancias,
a través de encuestas, listas de verificacion, registros de tiempos y el mapeo del
flujo de calor. Estas insuficiencias impactaban directamente en la experiencia del

cliente.

En esta situacion, la compafia tuvo que buscar opciones que permitieran
resolver los problemas identificados sin perjudicar el funcionamiento cotidiano de
las tiendas. Para ello se utilizé la aplicacion de técnicas y herramientas del enfoque
Lean Manufacturing, que hiciera mas facil el analisis objetivo de los procesos, la
identificacion de mudas y el hallazgo de cuellos de botella, sobre todo en el area de
atencion al cliente y cobro. Estas herramientas ayudaron a optimizar la eficiencia en
tiempos operativos y a sentar las bases para la toma de decisiones enfocadas en la

mejora continua.

La satisfaccion del cliente es un elemento crucial para que las empresas
comerciales tengan éxito, porque una experiencia de compra satisfactoria y eficiente
tiene un impacto directo en la lealtad del cliente y la imagen de la marca. Por lo
tanto, la empresa llevo a cabo importantes mejoras en la organizacion del espacio
fisico, en la disponibilidad de productos y en el manejo de los tiempos de atencion.
Estas acciones permitieron mejorar el servicio brindado y disminuir las

inconformidades halladas durante el diagndstico inicial.
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Ademas, el andlisis del desempefio de los proveedores permitio detectar
repetitivos fallos en temas como las condicione del producto, la documentacion y
los horarios de entrega, lo cual suponia un peligro para el funcionamiento de las
tiendas. Al documentar las politicas de recepcion y envié de mercancias, asi como
también al implementar las listas de verificacion (checklist) se logré consolidar la
relacion con los proveedores, optimizar el control en la recepcion de productos y

asegurar que se cumplan las normas establecidas.

La implementacion de la mejora continua en Rochin permitio que se
optimizaran los procesos operativos, se disminuyeron las pérdidas de tiempos, se
mejoré la experiencia de compra del consumidor y se fortalecié la imagen
corporativa. El mantenimiento de los procesos operativos no solo ayuda a que la
empresa sea mas eficiente y a que los costos sean menores, sino que también tiene
un impacto positivo en la satisfaccion del cliente y en la competencia ante el

mercado.

Finalmente, la implementacion de este proyecto posibilito que la compaiiia
detectara y corrigiera las carencias en los procesos operativos, alcanzando asi una
operacion mas organizada, eficaz y centrada en los clientes. Los resultados
obtenidos evidencian la importancia de implementar instrumentos de andlisis y
mejora continua con el fin de asegurar un servicio de calidad, reducir las pérdidas
en términos operativos y fortalecer la relacion entre la empresa y sus clientes, lo

gue garantiza la mejora constante de la compafiia Productos Selectos Rochin.
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Ill. OBJETIVOS.

3.1 General.
Evaluar la operatividad en las tiendas Productos Selectos Rochin, para
analizar la satisfacciéon del cliente, el rendimiento de los proveedores y la

identificacion de mudas, con base en los principios de Lean Manufacturing.

3.2 Especificos.

e Diagnosticar el grado de satisfaccion del cliente en las tiendas de Productos
Selectos Rochin, por medio de encuestas y observacion directa dentro de la
sucursal.

e Evaluar el rendimiento de los proveedores en términos de puntualidad y
calidad de los productos.

e Identificar y cuantificar las mudas en los procesos de cobro, atencion al

cliente y en la gestion de los proveedores.
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IV. MARCO TEORICO

4.1 Diagnostico situacional

El diagnostico situacional llevado a cabo en las tiendas de Productos
Selectos Rochin, se utilizé para conocer la situacion actual de una empresa familiar
e identificar qué obstaculos impiden para cumplir con sus objetivos estratégicos, su
crecimiento o supervivencia; el diagnostico situacional es una recopilacion de la
informacion de diferentes areas de la organizacion, el cual sirvié como base en los
procesos del proyecto, donde se recolecto informacion de areas diferentes como se
muestran en la Figura 1, la cual representa de forma visual las areas funcionales

gue se encuentran en Rochin.

1 Como se gobierna la empresa y como se toman las decisiones.

2 Cuales son los objetivos y estrategias que se tienen actualmente.

3 Cual es el estado financiero del negocio.

4 Cual es la estratgia de marketing y sus resultados.

Como es el proceso de produccion de la empresa y cuales son sus
procesos.

Que tanto valor agregan los departamentos de apoyo, como Recursos

§ Humanos, Sitemas y Contraloria.

Figura 1: Areas claves para la evaluacion organizacional de la empresa

El diagnostico nos permite clasificar, cuantificar y explicar una situacion
especifica haciendo uso de datos que facilitan la identificacion y correlacion de las
demandas y problemas que se estan presentando en el momento. El elemento
fundamental para el desarrollo de un diagndstico situacional es la necesidad de
disponer de la mayor cantidad de informacion posible, disponible y relevante para
la generacion de factores determinantes y predisponentes, la mayor cantidad de
informacion disponible, accesible y pertinente para la creaciébn de variables

determinantes y predisponentes.
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Por consiguiente, es crucial evaluar la situacion actual de forma realista,
considerando todas las ventajas, desventajas, posibilidades y riesgos del estudio,

segun el autor, (Rivas, 2022)

4.2 Disefos de instrumentos de medicion

Es un proceso clave en investigacion y control de calidad, enfocado en crear
herramientas (como cuestionarios, test o aparatos fisicos) que recolectan datos
validos y fiables sobre fenémenos observables o constructos abstractos, pasando
por fases de definicion de objetivos, revision por expertos (jueces), prueba piloto y
validacion estadistica (fiabilidad y validez) para asegurar que miden lo que deben
medir de forma consistente, usando principios como la estandarizacion y normas

técnicas, segun el campo de aplicacion. (Gonzalez, 2018)

Para la elaboracion del instrumento de medicion se necesita saber lo que muestra

la Figura 2.

* Que se quiere medir y porque
 Crear los reactivos o preguntas que componen el instrumento
» Organizar las preguntas

* Disefar escalas de respuestas y definir el tipo de instrumento
(encuestas, entrevistas)

* Aplicar el instrumento a una muestra pequefia
 Establecer normas que ayuden a interpretar los resultados

Figura 2: Requisitos para la elaboracion de un instrumento de medicion

4.3 Encuesta

Un formulario de opinién es una técnica de investigacion que recolecta datos
de un segmento de personas mediante un cuestionario estandarizado (preguntas)
para recabar informacion sobre sus puntos de vista, comportamientos o
caracteristicas, esto con el fin de describir, predecir o explicar fenbmenos, y tomar
decisiones basadas en resultados estadisticos, aplicables a grandes poblaciones,
como se desarrolld y aplico en las tiendas de productos selectos rochin, la encuesta
gue se llevo a cabo mediante un cuestionario en linea el cual se elabor6 de forma

cuantitativa (nUmeros) o cualitativa (profundidad). (QuestiomPro, 2020)
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4.3.1 Satisfaccion del cliente

Es el nivel en que un producto, servicio o experiencia de una empresa cumple
las expectativas del consumidor, reflejando su agrado y percepcién sobre la calidad
y el valor recibido, y es crucial para la fidelizacion y el éxito empresaria al largo
plazo, midiéndose a menudo con encuestas y enfocandose en la experiencia

general, en cuanto a la calidad del producto con respecto a la atencion al cliente.

De forma general, los factores que impactan en este grado de satisfaccion
son la calidad del producto, atencién del consumidor, asi como también la relacion
calidad-precio, el tiempo de entrega, experiencia del cliente o la resolucion de
problemas. Asi, se convierte en un concepto de gran importancia para las empresas
al garantizar la fidelidad del publico y, en definitiva, el éxito de las ventas a largo
plazo; convirtiéndose en un indicador clave del éxito, al encargarse de reflejar el
potencial de una marca con el fin de cumplir las necesidades y deseos de sus

consumidores. (Empresa, 2025)

4.3.2 Servicio al cliente

En el contexto empresarial el servicio al cliente se refleja el apoyo que una
empresa ofrece a sus clientes antes o después de realizar una compra o utilizar
determinados productos o servicios. Las recomendaciones, la resolucién de
problemas y quejas son ejemplos de acciones que se incluyen en el servicio al
cliente. Un servicio de calidad excepcional es una diferencia competitiva que
fomenta la identificacion de la marcay la lealtad de los clientes, segun el autor, (S.F,
2018)

4.3.3 Experiencia de compra

(Muguira, 2023), redacta que la experiencia de compra se compone de todas
las sensaciones, emociones y estimulos que el cliente puede tener cuando se
encuentra en un entorno de compras. La experiencia de compra estd compuesta
por todas las sensaciones, emociones y estimulos que un cliente experimenta
cuando se encuentra en un entorno de compras. Es posible que esto tenga un
impacto no solo en el momento de la compra, sino también cuando se consume o

utiliza el producto posteriormente, asi como en la fidelizacion del cliente. El término
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" experiencia de compra" se relaciona con los lugares fisicos de venta; sin embargo,

también juega un papel importante en el ambito del comercio en linea.

La Figura 3 muestra de manera estructurada los elementos que ayudarian a
contribuir en la experiencia de compra de cada una de las tiendas de productos
Selectos Rochin, esta visualiza de forma practica como los conceptos tedricos

pueden aplicarse en el contexto de las tiendas.

7
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.

Figura 3: Guia para mejorar la experiencia de compra
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4.3.4 Calidad

Es el conjunto de propiedades inherentes de un objeto, producto o servicio
gue brinda el potencial de satisfacer necesidades o perspectivas, ya sean explicitas
e implicitas, cumpliendo con requisitos y estandares definidos, y suele implementar
un proceso de mejora continua. (Tech, 2024)

La Figura 4 esta vincula a través de la definicion de calidad, esta ilustra los
pilares esenciales que rigen la gestion de calidad, ayudando a reforzar su
comprension y su aplicacién dentro de los procesos de la empresa.

Enfoque en el cliente: Satisfacer y superar la
expectativa del cliente.

Mejora continua: Adaptar un ciclo constante
de evaluacion y optimizacion de procesos.

Liderazgo efectivo: Se establece una vision
clara y se motiva hacia la excelencia.

Toma de decisiones basada en datos: Se
utiliza informacion verificable para
implementar mejoras.

Figura 4: Principios de calidad

4.4 Politicas de calidad y recepcion de mercancias

Son un conjunto de normas y procedimientos con el fin de garantizar que los
productos recibidos satisfagan de acuerdo con los estandares de la empresa en
cantidad, condicion y documentacion, desde la planificacion de la entrega, la
descarga, el control de calidad (verificando albaranes, lotes, dafios, etc.), hasta el
registro e ingreso al inventario, mejorando la satisfaccién del cliente y reduciendo
costos operativos. Estas politicas estandarizan el proceso, definen

responsabilidades y especifican requisitos para proveedores, como etiquetado,
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embalaje y cumplimiento de Normas Oficiales Mexicanas (NOM). (Coordinadora,
2025)

La Figura 5 representa de forma secuencial los pasos que conforman el
proceso de entrega y aceptacion de mercancias que se realiza dentro de las tiendas
Rochin, esto permite entender claramente el flujo de actividad y su relacién con el

cumplimiento de estandares de calidad y satisfaccion.
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Figura 5: Etapas del proceso de recepcion de mercancias

4.4.1 Gestion de proveedores

El autor (SafetyCulture, 2025) define la gestion de proveedores como el
proceso estratégico de gestionar y cultivar relaciones con proveedores externos que
suministran a la empresa. en este proceso se lleva a cabo una seria de acciones
con el objetivo de maximizar el valor que se obtiene de las relaciones con los
proveedores, evitando al mismo tiempo riesgos y asegurando que la cadena de

suministro opere sin interrupciones.
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El objetivo general de la gestiébn de proveedores es construir y mantener
eficazmente asociaciones aceptables, gestionar eficazmente las necesidades y

comunicarse eficazmente con los proveedores.

La Figura 6 esta relacionado con la gestion de proveedores, ya que se
representa de manera grafica los distintos modelos existentes y los enfoques que

se pueden adaptar en la empresa.

-
‘Es un modelo de ( . (-
gestion de Implica que una Esun
proveedores en organizacion planteamiento
el que una adquiere bienes mas complejo
organizacion o servicios de que implica la
confia en un mdaltiples | colaboracion con
Gnico proveedor. proveedores. proveedores y
\ socios de
distintas
ubicaciones
geograficas.
\.

Figura 6: Modelos de gestion de proveedores

4.4.2 Desempefio de proveedores

El desempefio de proveedores es la medicién, evaluacion de mejora
continua, la eficacia de proveedores, enfocandose en relaciébn con la calidad,
entrega a tiempo, costos y cumplimiento de contratos, usando datos para alinear su
rendimiento con los propdsitos que tiene la empresa, optimizar el sistema de
suministro, reducir riesgos fomentar relaciones mas fuertes y estratégicas. Implica
establecer KPIs, recolectar datos, analizar el rendimiento y colaborar con los

proveedores para implementar planes de mejora. (Moreno, 2021)
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4.5 Checklist

Es un formato creado para llevar un control en las tareas o acciones que
debemos realizar en una organizacién, ya sea al realizar actividades repetitivas,
verificar el cumplimiento de una lista de requisitos o simplemente recolectar datos
de forma sistematica. Es una herramienta muy util para organizar el trabajo y realizar
comprobaciones sistematicas de actividades, de forma que podamos asegurarnos
de que no nos estamos olvidando de ningun paso importante. (UNIFIKAS, 2023)

La Figura 7 muestra visualmente la finalidad del checklist, reforzando su
utilidad para reducir errores, estandarizar actividades y mejorar la eficiencia

operativa de las tiendas.

Verificar que las distintas actividades de la empresa se realizan de forma
correcta y en el orden establecido

Verificar o examinar
Brindar soporte en la realizacion de articulos de una
inspecciones, dejando constancia de aquellos forma detallada y con
puntos que hayan sido evaluados. un procedimiento
comun.

Identificar el orden de _ Recopilar
posibles defectos de informacion de valor

_ para posteriores
una forma sencilla analisis.

Figura 7: Finalidad de un checklist
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4.6 Tabla de registro de tiempos residencia

Una tabla de registros de tiempos es una herramienta (hoja de célculo, base
de datos) para registrar y analizar el tiempo dedicado a tareas, proyectos o eventos,
mostrando el ciclo de vida de documentos, o el historial de datos, y sirve para la
gestion del tiempo, optimizacion de procesos, contabilidad y cumplimiento legal,
organizando tareas cronolégicamente por dia, semana o mes. El uso de plantillas
de registro de tiempo que ayudarian en mejorar la gestion de tiempo y facilitar una
imagen precisa de tiempo dedicado actividades y proyectos. A menudo se puede
calcular autométicamente las entradas de tiempo, para que tenga un registro preciso
del tiempo dedicado al trabajo. (Eddy, 2023)

4.6.1 Tiempo de ciclo del cliente en tiendas

Se refiere principalmente al tiempo de ciclo del pedido (Order Cycle Time),
es decir, el lapso desde la realizacion del pedido por parte del cliente hasta su
entrega, midiendo la eficiencia de entrega; también puede referirse al ciclo de vida
del cliente, las fases completas desde el primer contacto hasta la lealtad, o al tiempo
para resolver problemas de soporte. Un tiempo de ciclo corto es clave para la
satisfaccion, la competitividad y la retencién de clientes, implicando entregas

rapidas y mejor servicio. (P, 2024)

4.6.2 Tiempos de espera

El autor (Cueva, 2025) define el tiempo de espera como el periodo que
transcurre desde que el cliente solicita tu atencion o servicio hasta que realmente lo
recibe. Para que lo veas mas claro, es el tiempo que pasa desde que un cliente llega
a su clinica dental con su cita programada hasta que por fin puede entrar en la
consulta. El tiempo de esperaes inversamente proporcional a su nivel de
satisfaccion, es decir, cuanto mas hagas esperar a tu cliente mas frustrado o

molesto se sentira.

Aungue todos entendemos que ofrecer una atencién inmediata es muy dificil,
lo cierto es que a nadie le gusta esperar. Por eso, tener un elevado tiempo de espera

lo que hace es generar una percepcion negativa en tu cliente que puede llegar a
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https://www.google.com/search?q=ciclo+de+vida+del+cliente&sca_esv=b2d46d2c416303d7&sxsrf=ANbL-n7brrrI2oairvobLANd9TuGz5svBQ%3A1768277899008&source=hp&ei=isdlaaWbPNnHkPIP8fe9qQM&iflsig=AFdpzrgAAAAAaWXVmyBKXjXhgE7W4QvslR4ffhM3Axic&ved=2ahUKEwji4cLF1IeSAxV7mSYFHfdNMJAQgK4QegQIARAE&uact=5&oq=tiempo+de+ciclo+del+cliente&gs_lp=Egdnd3Mtd2l6Iht0aWVtcG8gZGUgY2ljbG8gZGVsIGNsaWVudGUyBhAAGBYYHjIIEAAYgAQYogQyBRAAGO8FMggQABiABBiiBEjDS1AAWJ9JcAB4AJABAJgBigOgAdkoqgEIMC4xNC43LjS4AQPIAQD4AQGYAhmgApcqwgIEECMYJ8ICExAAGIAEGIoFGEMYsQMYgwEYyQPCAg0QABiABBiKBRhDGLEDwgILEAAYgAQYigUYkgPCAgoQABiABBiKBRhDwgIIEAAYgAQYkgPCAggQABiABBixA8ICEBAAGIAEGIoFGEMYsQMYyQPCAgUQABiABMICCBAuGIAEGLEDwgIKEAAYgAQYFBiHAsICCBAAGBYYHhgKmAMAkgcIMC4xNC43LjSgB_KZAbIHCDAuMTQuNy40uAeXKsIHCDAuMy4xOC40yAeKAYAIAQ&sclient=gws-wiz&mstk=AUtExfBfTjl_Dn-GDT-nOCyQ2EcvHqL-1Qrt23NejiAK5c1vVLfP1ugJ55U8QZflYmHthqUaMtD1UH8rNvIDlAi-Ypf963-OBIs2BV_fjy0UGz7SRVUUOt1ezjxyHy52U1h__SkIUjVcg3wVpY4XBBlliJMv5EE83-GX5cAP6bi4hmxtwRIQHhU9F8YAKcYrrjhjECU24BTLCuk0fK67eorTYOKqLlYuC81Pz5SQcRKwDwZZd8ozp72kYVMeQ5sMIZLSCSjH1sjCHeMHwee2_3nFKI_RKrcB0Mm3PiFIB7uyGPNibfLt_Oq0iQjfgN5vCLOOQxz-_hyYGLWcU9b0LTwYtH5pjsqKKgqAxF5Z_9W2EPFcX7HKWDagXQkV6i8WxllFqX7v-l_bDMKcsb-Dca2p7P2FRZY2LKfmKTu7qWTZWsg&csui=3

afectar a la experiencia del cliente dentro tu negocio y perjudicar la reputacion de tu

negocio.

No saber gestionar correctamente los tiempos de espera es peligroso
porque puede provocar la pérdida del cliente. Ademas, si se convierte en algo
habitual, acabara haciendo dafio a tu imagen de marcay, llegado este punto, ya no

habra oferta ni descuento que pueda arreglarlo.

4.6.3 Tiempo promedio de atencion al cliente

Es una métrica comun gque ayuda a las organizaciones en la comprension de
la eficiencia de sus equipos de soporte. Los centros de contacto y los servicios de
asistencia que ofrecen soporte digital utilizan este indicador clave de rendimiento
(KPI).

El tiempo promedio de atencion al cliente se usa comdnmente para evaluar la
eficiencia del agente, realizar Prevision de las necesidades de personal e identificar
oportunidades para mejorar procesos. Un tiempo promedio de atencion mas bajo a
menudo significa un servicio mas rapido y operaciones mas eficientes, pero debe
equilibrarse desde la perspectiva de la calidad y satisfaccién del cliente para evitar
soporte apresurado o incompleto. (Rastegar-Panah, 2025)

4.7 Mapeo del flujo de valor (VSM)

Se trata de un instrumento visual de la metodologia Lean Manufacturing que
mapea todos los pasos necesarios para trasladar un producto o servicio desde su
origen hasta el consumidor final, con el objetivo de detectar y suprimir desperdicios,
optimizar operaciones y aumentar el valor para el cliente. Permite ver el panorama
completo, no solo partes aisladas, para crear una version futura mas eficiente,

mejorando la calidad y reduciendo costos. (Lina Maria Castafio Mosquera, 2019)

El VSM se compone de cuatro elementos fundamentales, se tendra una
mayor sensacion de preparacion si se extiende el procedimiento a nueve pasos.
El proceso de creacion de un VSM comienza con las primeras cinco fases, que

se dedican a la planificacién del proyecto. Ademas de aumentar la cantidad de
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informacion a la que tiene acceso, tener un plan de proyecto también puede

conducir a mejoras con el funcionamiento del proceso.

La Figura 8 esta vinculada con la explicacion del VSM, donde se muestran

de forma ordenada los pasos necesarios para su elaboracion, facilitando la

comprension del procedimiento.

Proceso de mapa de flujo de valor
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4.7.1 Flujos de procesos

Es la representacion visual o conceptual de las actividades, pasos y
decisiones que conforman un proceso dentro de una organizacion. Se utiliza para
entender cdmo se ejecuta un trabajo, identificar redundancias o cuellos de botella y
mejorar la eficiencia operativa. (Asana, asana, 2026)

Los diagramas de aplicaciones practicas son comparables a los flujos de
proceso, cuando se trata de gestion de proyectos, son un instrumento muy util que
puede utilizarse para examinar, mejorar y estandarizar tanto nuevos procesos como
operaciones que se realizan habitualmente, se afirma que existen varias formas en
las que el flujo de procesos puede tener una buena influencia en las varia manera

en el que el flujo de procesos puede tener una buena influencia en los negocios.

La Figura 9 muestra graficamente los propdsitos principales de los flujos
de proceso, ayudando a visualizar su impacto en la mejora y estandarizaciéon de

actividades dentro de las tiendas.

Planificar y documnetar
los procesos

Aumentar la Estandarizar y automatizar
responsabilidad del equipo los procesos

Analizar y optimizar los
procesos

Figura 9: Propositos de flujo de proceso
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4.7.2 Cuellos de botella

El autor (Asana, asana, 2026) describe los cuellos de botella como
lugares de congestion que generan retrasos en el flujo de trabajo de un proyecto,
segun la definicion descrita. El hecho de que exista una capacidad restringida
provoca que disminuya la velocidad del proyecto.

Existen dos tipos de cuellos de botella en la gestion de proyectos:
e Cuellos de botella causados por el desempefio de los empleados: estos
tipos de cuellos de botella son situaciones en las que un miembro del
equipo no alcanza el nivel deseado, la carga no recae en los propios
trabajadores, sino en la ausencia de recursos y de claridad.
e Cuellos de botella debido a los sistemas: Los cuellos de botella en los
procesos pueden ser causados por sistemas antiguos lento u obsoletos,
los factores que pueden contribuir en estos cuellos de botella se incluyen
las impresoras lentas o sistemas de archivos o software de gestion del
trabajo que simplemente no es adecuado para satisfacer los requisitos del
proyecto.
4.7.3 Mejora continua

Se trata de un enfoque sistematico que busca optimizar de manera continua
los procesos, productos y servicios de una empresa, mediante pequefios cambios
progresivos que, acumulados en el tiempo, generan avances importantes en

calidad, rendimiento y competitividad. (Jain, 2023).

La Figura 10 esta relacionada con el concepto de mejora continua, esta
visualiza las caracteristicas claves del enfoque de mejora continua, facilitando su

comprension y su aplicacion.
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Enfoque iterario

Plarticipacion de los empleados

Toma de decisiones basada en datos

Resolucion de problemas

Filosofia Kaizen

Enfoque centrado en el cliente

Sostenibilidad

ROOOL

Figura 10: Caracteristicas claves de la mejora continua
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V. MATERIALES Y METODOS.

5.1 Materiales utilizados en la investigacion
Los materiales que se utilizaron para el proyecto fueron enlistados a

continuacion:

e Equipo de computo

e Google Drive

e Paquete Office 365

e Material de papeleria

e Herramienta de Microsoft Forms

Este trabajo de tesis se desarroll6 a través de la aplicacion de una
metodologia estructurada enfocada a la evaluacion integral de las operaciones en
tiendas de la empresa Productos Rochin tomando en cuenta los aspectos claves
como lo es la conformidad del cliente, la eficiencia de los proveedores y el tiempo
de atencién durante el proceso de compra.

Para el desarrollo del estudio se pudieron implementar herramientas
administrativas, asi como también técnicas para el estudio de procesos y técnicas
de obtencién de datos, implementados directamente dentro de las sucursales Ley,
Carrasco y Peimbert. Esta metodologia permitié la obtencion de informacion real,
objetiva y confiable, requerida para la identificacién de areas de oportunidad para
asi proponer acciones de mejora dirigidas a la eficiencia operativa, asi como a la

mejora continua.

5.2 Analisis de las condiciones actuales de la operacion en tiendas

En primera instancia se llevo a cabo un recorrido visual por las tiendas de
Productos Selectos Rochin, sucursal Carrasco, Ley y Peimbert esta en conjunto con
el encargado del area de tiendas. Se realizo el recorrido en las tiendas para analizar
la situacion presente de los procesos operativos de la empresa y asi poder
identificar y medir los obstaculos que impiden en el cumplimiento de las expectativas

del cliente, en la recepcion de mercancias y en los tiempos de atencion.
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Siendo como objetivo principal la obtencion de una vision clara y objetiva de
la manera en que se realizan las actividades diarias relacionadas con la atencion al
cliente, la recepcion de mercancias, asi como también la estandarizacion de los

procesos Yy la gestiéon de tiempos.

5.3 Disefio de instrumento de medicion

Se llevo a cabo el disefio del instrumento de medicidn por medio de
investigaciones cualitativas, aplicado en las tiendas Carrasco, Ley y Peimbert, para
la elaboracion del instrumento de medicion se analiz6 el comportamiento del
personal de tienda ante la atencion al cliente, poniendo particular atencién en cada
actividad desarrollada por el trabajador y como se llevaba a cabo la interaccion con
los clientes. El disefio del instrumento de medicion se realizé en base a los principios
metodoldgicos de la investigacion aplicada, este llevé a cabo mediante un QR el
cual permitia ingresar el formulario de satisfaccion, asi mismo la encuesta se realiz6
de acuerdo con las necesidades de la empresa y la informacion respaldada por el
autor (Research, 2022).

El instrumento de medicion se realizé con el propdsito de obtener informacion
directa u objetiva acerca de la opinion que tienen los clientes respecto al servicio
recibido en cada una de las tiendas de Productos Selectos Rochin, asi como medir
el grado de satisfaccion del consumidor en relacion con el servicio y experiencia de

compra.

La Figura 11 muestra dicho QR, evidenciando de manera tangible el medio
utilizado para la recoleccion de datos y reforzando la explicacion metodoldgica,
basado en la satisfaccion del cliente aplicado en las tiendas de Productos Selectos

Rochin.
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é

Figura 11: QR de la encuesta de satisfaccion al cliente

5.4 Aplicacion del cuestionario en horarios representativos

Posterior al disefio del instrumento de medicion se aplicé la encuesta los que
permitié recopilar informacion directa y objetiva la percepcién de los clientes sobre
el servicio recibido en cada una de las tiendas de Productos Selectos Rochin. La
encuesta fue desarrollada con preguntas de opciones multiples en conjunto con
preguntas abiertas las cuales estaban dirigidas a medir la opinién del cliente de
manera cuantitativa y cualitativa. Esta encuesta fue aplicada mediante la plataforma
digital Microsoft Forms, lo que ayudo a la recopilacién, almacenamiento vy
organizacion de los datos. Esta herramienta ayudo en la reduccién de errores en el
registro de respuesta y a mejorar la eficiencia del proceso del levantamiento de la

informacion.

Esta actividad tuvo como propésito la valoracion del cliente sobre el servicio
recibido, como lo es en la atencién del personal de tienda, la rapidez en la atencion
del servicio, la disponibilidad y calidad de los productos Rochin y la experiencia
general de compra. Las Figuras 12 a 22 se relacionan directamente con el texto que
explica la aplicacion de la encuesta. Cada figura representa una seccion o pregunta
especifica del instrumento, permitiendo visualizar el contenido de la encuesta y
facilitando la comprensién de cdmo se evaluaron aspectos como atencion, calidad,

tiempos de espera y experiencia de compra.
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Edad ,
Genero
Menos de 18 afios
) Masculino
18-30 anos
31-40 afios Femenino
41-50 afios
Otros:
51 afios 0 mas

Figura 12: Seccién uno de la encuesta

En la primera pregunta la cual se puede observar en la Figura 13, se tuvo
como objetivo evaluar el nivel de trato ofrecido por el personal de tienda,
relacionandose en aspectos como lo es el respeto, la cordialidad y la actitud durante

la atencion al cliente.

1. iComo considera la amabilidad y cortesia del personal que lo atendio?

Malo
Regular

Bueno

Figura 13: Pregunta nimero uno de la encuesta
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La segunda pregunta la cual se puede observar en la Figura 14, pretendia
medir la percepcion del cliente esto respecto al tiempo de atencién y eficiencia del
servicio, esto permitid identificar si el proceso de atencion es rapido o si existen

demoras que pueden afectar la experiencia de compra del cliente.

2. ;Como evalla la rapidez en la atencidn al cliente por parte del personal de tienda?

Malo
Regular

Bueno

Figura 14: Pregunta numero dos de la encuesta

La tercera pregunta esté relacionadas a la calidad que tienen los productos
Rochin, la cual ayuda a evaluar la valoracion que hace el cliente respecto a la
calidad de los productos, esta es clave para poder medir si los productos cumplen
con las expectativas del consumidor y si se perciben como malos, regulares o

buenos, como se puede observar en la Figura 15.

3. (Como considera la calidad de los productos Rochin?

Malo
Bueno

Regular

Figura 15: Pregunta numero tres de la encuesta
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La cuarta pregunta mide la disponibilidad y accesibilidad de los productos en
las tiendas, como se puede observar en la Figura 16, lo que permitié establecer

problemas de inventarios o ubicacion de productos dentro de la tienda.

4.  ;Encontro los productos Rochin que buscaba dentro de la tienda?
Si

No

Figura 16: Pregunta niUmero cuatro de la encuesta

La quinta pregunta busca conocer el nivel de compromiso que tienen el
cliente con la marca, especificamente como es que se mantienen informados y si
es que estos aprovechan las promociones o novedades de los productos Rochin,
como se puede observar en la Figura 17.

5. iActualmente sigue las redes oficiales de productos Rochin para mantenerse informado sobre
promociones y novedades?

Si

No

Figura 17: Pregunta numero cinco de la encuesta
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La sexta pregunta busca evaluar la accesibilidad y la organizacion del
espacio donde se encuentran los productos dentro de las tiendas, como se puede
observar en la Figura 18, lo cual ayuda a localizar los productos dentro de la tienda

esto de una forma mas rapida.

6. ¢Leresultd facil encontrar los productos dentro de la tienda?
Si

No

Figura 18: Pregunta numero seis de la encuesta

En la séptima pregunta la cual se puede observar en la Figura 19, se tiene
como proposito medir la comodidad y eficiencia del proceso de pago, asi como la
idea que tiene el cliente sobre el espacio fisico donde se encuentra la caja, también
los tiempos de espera que tardan para realizar el pago del producto y la atencién en

el area de caja.

7.  ¢Qué tan comodo le parecio el area de cajas al realizar su pago?

Malo
Regular

Bueno

Figura 19: Pregunta nimero seis de la encuesta
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La octava pregunta recolecta sugerencias por parte del cliente sobre nuevos
productos que deberian de encontrase dentro de las tiendas de Productos Selectos
Rochin, lo cual se observa en la Figura 20, lo que ayudaria a identificar productos

gue se sugieren estar en venta pero que no se encuentran disponibles.

8. ;Qué productos considera que hacen falta dentro de las tiendas de productos Rochin?

Texto de respuesta breve

Figura 20: Pregunta numero ocho de la encuesta

En la novena pregunta evalla la proactividad del personal de tienda ante las

promociones de productos, como se observa en la Figura 21.

9. (El personal de tienda le ofrecié nuevos productos o distintos a los que lleva?
Si

No

Figura 21: Pregunta nimero nueve de la encuesta
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La ultima pregunta como se observa en la Figura 22, representa el tiempo en
el que tarda un cliente al realizar el pago de su producto la cual ayudo a medir la
eficiencia del proceso de cobro desde la perspectiva del cliente sobre la rapidez y

fluidez del pago.

10.  ;Qué le parecié el tiempo que tardo en realizar su pago en la tienda?

Malo
Regular

Bueno

Figura 22: Pregunta numero diez de la encuesta

5.5 Identificacién y documentacion de las politicas de entrega y recepcion de
mercancias

Posteriormente se realiz6 la identificacidén y la documentacién de las politicas
actuales de entrega y recepcion de mercancias, esta actividad se centr6 en la
documentacion de las politicas ya que el area de tiendas no se contaba con
documentos establecidos que estuvieran relacionadas a las politicas de calidad,
para la elaboracion de estas se desarrollé una observacion directa del proceso de
recepcion de los productos esto para identificar los criterios utilizados en la
verificacion de las cantidades, las condiciones del producto y el cumplimiento de
horarios de entrega, asi como también la elaboracion de estas se fundamentaron
con el sistema de normas y métodos estandarizados que definen la responsabilidad
o especificacion de los requisitos que deben de cumplir cada uno de los proveedores

como es el etiquetado, embalaje, y cumplimiento de las Normas Oficiales Mexicana.
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La documentacion de estas politicas se realizdé con el objetivo de poder
evaluar los lineamientos que dirigen la relacion con los proveedores y su aplicacion
en los procedimientos diarios de las tiendas. La evaluacién de las politicas de
entrega y recepcion de mercancias resulto una base clave para la comprension del
impacto que tienen los proveedores en la operacion de las tiendas y en la

satisfaccion del cliente final.

5.6 Aplicacion del checklist a proveedores

Después de la documentacion de las politicas de entrega y recepcion de
mercancias, se realizd un checklist de las politicas ya disefiadas el cual se le aplico
a cada uno de los proveedores de las tres tiendas de Productos Selectos Rochin,
donde se llevé el cumplimiento desde el horario de entrega del producto, la
documentacion requerida para la entrega, la calidad del producto, asi como también
el embalaje y descarga del mismo, esta evaluacion se llevd a cabo con un checklist
en formato fisico. El parametro para evaluar en el checklist es si lo proveedores

estan cumpliendo con lo establecido en las politicas.

El checklist esth compuesto por el logotipo de la empresa, por las politicas,
asi como también si esta cuenta o no con lo establecido y las observaciones que se

pudieran encontrar al momento de implementar la evaluacion.

La Tabla 1 se relaciona directamente con el texto del apartado 6.5, donde se
describe la aplicacion del checklist a los proveedores, asi como también muestra de
manera estructurada los criterios evaluados, el cumplimiento o incumplimiento por
parte de los proveedores y las observaciones detectadas, lo que facilita un analisis

objetivo del desempefio de los proveedores.
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de CV”

“Checklist aplicado a proveedores de
tiendas de Productos Selectos Rochin 5.A

Politicas |

sl

NO |

Observaciones

Horario de entrega de mercancias

El horario de recepcion es de lunes a sabado de 7:00 a.m. a 12:00
p.m.

2. El departamento de almacen sera el que asigne un dia vy el horario de
entrega

3. El proveedor al momento de salir a entrega debe de detallar el numero
de pallets, bultos, unidades y kilogramos por productos, asi como
verificar el nimero de orden de compra vy los productos requeridos.

4. En caso de no despachar una orden de compra con productos no
solicitados, esta sera rechazada inmediatamente.

Documentacion requerida

5. El proveedor debe de entregar la mercancia acompafiada de los
siguientes documentos: Orden de compra o guia de remision y factura.

6. Las facturas deben de estar emitidas a nombre de la organizacion,
segun corresponda y con direccion de entrega.

7. Adjunto a la factura debera ir una copia de la orden de compra
impresa y legible, emitida por el departamento de compras.

8. Los productos que se encuentren en la orden de compra y que estos
no sean entregados a la tienda se deberan de cancelar de inmediato.

9. La factura debe de cumplir con los siguientes requerimientos: estas

emitida como maximo un dia o unas horas antes de |la fecha de
entrega, indicar claramente el producto, descrito en letras no en
codigos, las cantidades facturadas deben de ajustarse a la orden de
compra y se recibe solo un vehiculo por despacho con su respectivo
documento (factura).

Producto

10. Toda unidad de producto debe de contener impreso su codigo de barra

11. Debe de poseer informacion que mencione la descripcion del producto
como lo es la cantidad, el codigo de barras, lote, proveedor e
ingredientes.

12 El producto debe de venir en perfecto estado, sin dafios, sin humedad,
sin polvo.

13. No se aceptaran productos con fecha de vencimiento igual o inferior a
3 meses.

14. Para productos con fecha inferior a 2 meses deben autorizarse en el
area de adquisicion.

15. Se recibiran como maximo 10 lotes de jabas los cuales deben de ser

ordenados con columnas de dos productos cada una.
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Embalaje

16. Los productos deben de venir en jabas de plastico y cajas de carton
estas en buen estado.

17. No bene de incluir ninguna rotulacion impresa o etiqueta que se preste
para confusiones.

18. Peso maximo de 50 kg.

19. El embalaje debe de soportar su propio peso durante su manipulacion
y permitir al menos 6 niveles de apilamiento.

20. Los embalajes deben de venir en perfecto estado sin daros y sin
humedad.

21. Los rotulos de los embalajes deben de tener visibilidad hacia el interior
y exterior obligatoriamente.

Descarga

22_El transportista debe de anunciar su llegada

23. Hacer entrega del documento (Factura) a la encargada de la recepcion
de mercancias. Posteriormente se debe de esperar su llamado para
gue se realice la inspeccion del transporte v luego de la descarga.

24 Es responsabilidad del personal del proveedor trasladar los productos
desde el vehiculo hasta la recepcion de tiendas.

25. El proveedor debe de entregar la mercancia separada y clasificada
segun el requerimiento de la orden de compra.

26. El personal del proveedor debe contar con sus elementos de
proteccion personal (EPP).

Tabla 1: Checklist de las politicas de entrega y recepcion de mercancias

5.7 Disefio de la tabla del registro de tiempos de atencidn al cliente
Posteriormente, se elabor6 un instrumento de medicion esta en forma de
tabla la cual estaba dividida en dos horarios de 12:00 p.m. a 2:00 p.m., asi como
también esta muestra las operaciones que realizan los clientes dentro de las tiendas
como lo es llegada del cliente y basqueda del producto, esperar en la fila para
realizar el pago de este, asi como realizar el pago de producto y posteriormente salir
de la tienda, como se muestra en la tabla nimero dos, posteriormente se continuo
con la toma de tiempos este apoyandose por medio de un cronometro, esta toma
de tiempo fue realizada bajo condiciones reales de operacion, garantizando asi la
confiabilidad de los datos obtenidos, este registro se llevd a cabo con un formato
fisico. Este instrumento permitié detallar el proceso de atencién en las diferentes
etapas, facilitando asi la identificacion de tiempos totales de ciclo, tiempo de espera
y el tiempo promedio en donde se ejecutan las actividades dentro de las tiendas,
asi como también ayuda a identificar aquellas actividades que no agregan valor.
Finalmente, concluido el registro de tiempos, este sera revisado por el encargado

del area de tiendas el cual evaluara la viabilidad de este registro y se consolidara
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como un documento para el registro de tiempos, otorgandole validez a las anteriores

etapas del proyecto y asegurando asi su compromiso para su implementacion.

La Tabla 2 esta vinculada con el apartado 6.6 el cual describe el disefio del

instrumento para el registro de tiempos de atencion al cliente, esta representa el

formato utilizado para medir las distintas etapas del recorrido del cliente dentro de

la tienda. Esta tabla permite visualizar de manera clara los tiempos de llegada,

espera, pago y salida, reforzando los procedimientos aplicados para la recopilacién

de datos reales en condiciones operativas de tiendas.

r

DE12:00 PMA 1:00 P.M

Personas

Llegada del cliente y
busqueda del producto

Espera en final

Pagar en la caja

Salir de la tienda

1

DE 1:00 PM A 2:00 P.

Tabla 2: Registro de tiempos de cada
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5.8 Analisis del flujo del cliente mediante el mapeo del flujo de valor (VSM)
Una vez registrados cada uno de los tiempos que tardaba el consumidor en
realizar las actividades dentro de cada una de las tiendas, el siguiente y ultimo paso
consistié en analizar estos tiempos obtenidos mediante la herramienta VSM el cual
consta de cuatro actividades realizadas por los clientes dentro de las tiendas, asi
como también muestra los tiempos totales de ciclo, tiempos promedios por dias y
por personas, asi como también el ciclo total que tardaba las personas en realizar

las actividades dentro de las tiendas.

Esta herramienta tiene como objetivo la representacion grafica del recorrido
del cliente dentro de la sucursal, asi como visualizar los flujos de tiempos,
comparando el “estado actual” con un “estado futuro”. Este analisis de las
actividades que agregan valor y las que carecen de él, sicomo ayuda a representan
cuellos de botella, proporcionando asi una base confiable para el disefio de
propuestas de mejoras. La Figura 23 representa graficamente este mapeo,
mostrando el recorrido del cliente, los tiempos y los cuellos de botella, lo que
refuerza el analisis realizado y facilita la identificacion de oportunidades de mejora.

VSM CLIENTE
CLIENTE
E Tiempo de ciclo:
BRE =
o
| A o 0
Llegada del ~ —
cliente y Espera en la fila de Pago del cliente S'_)allda del
bisqueda del Page en cajas Cllel-'l'te de la
producto tienda
© o
O
Llega el cliente y selecciona el producto Espera en la fila para pagar Cliente paga sus productos en caja
Tiempo total de ciclo: Tiempo total de ciclo: Tiempo total de ciclo:
Tiempo promedio por dia Tiempo promedio por dia: Tiempo promedio por dia:
Tiempo promedio por persona: Tiempo promedio por persena: Tiempo promedio por persona
Nimero de personas: Numero de personas Namero de personas:

Figura 23: Mapeo del flujo de valor (VSM)
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VI. ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION.

6.1 Anédlisis de la observacion dentro de las tiendas

En la observacion realizada dentro de las tiendas Ley, Carrasco y Peimbert,
se pudo identificar que el personal responsable de la atencion al consumidor
presentaba distracciones frecuentes esto debido al uso de dispositivos maoviles
durante su jornada laboral. Asimismo, se observdO como el sistema de cobro
presentaba un rendimiento lento, lo cual estaba ocasionando tiempos de espera
extendidos en el area de caja. De manera complementaria, se detectd la ausencia
de algunos productos, situacion que influyo de manera desfavorable en la

experiencia de compra.

De igual manera se pudo observar que los clientes permanecian un tiempo
considerables dentro de las tiendas, por lo que se llevo a cabo un registro detallado
del tiempo total del proceso de compra. Dicho registro considero desde la llegada
del cliente a la tienda, la seleccion del producto, el tiempo de espera en la fila, el
proceso de pago y finalmente su salida del establecimiento. La informacion obtenida
permitié identificar puntos criticos en el flujo del proceso, principalmente en la etapa
referente a la espera para el pago del producto, los cuales fueron analizados
mediante el uso del VSM.

6.2 Resultados de la encuesta de satisfaccion del cliente

Para poder conocer la satisfaccion y conformidad por parte de los clientes se
ejecutd una encuesta con el objetivo de poder determinar el grado de satisfaccién y
conformidad de los clientes, se aplicé una encuesta la cual estuvo estructurada por
un total de diez preguntas de opcion multiple asi como preguntas abiertas las cuales
estaban relacionadas al entorno de tienda, estas preguntas estaban dirigidas a
evaluar aspectos claves del servicio, como lo es la rapidez en los que concierne a
la atencion al consumidor , el estandar de los productos, el tiempo de espera durante
el proceso de pago, el seguimiento de las redes sociales de Productos Selectos

Rochin y la opinion de los clientes acerca de la incorporacion de nuevos productos.
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La encuesta fue aplicada con la herramienta Forms lo que facilito el acceso
a las respuestas de los clientes, la aplicacion de esta se realizd en horarios de alta
demanda, asi como en baja demanda, esto con el fin de obtener datos reales y
confiables que contribuyeron a detectar areas de mejora en el servicio al
consumidor. En total se encuesto a treinta personas en cada una de las tres tiendas
seleccionadas para el estudio tienda Ley, Carrasco y Peimbert. Figuras 24 a 35
presentan de forma grafica los datos obtenidos en la encuesta. Las figuras permiten
visualizar porcentajes, tendencias y comparaciones entre tiendas, fortaleciendo la

validez del andlisis.

En la Figura 24, se muestran los resultados obtenidos del rango de edades
en tienda Ley, Carrasco y Peimbert donde se puede observar que en tienda Ley
destacan principalmente los grupos de 18 a 30 afios, 41 a 50 afios y 51 afios 0 mas
cada uno con un 23.3 % lo que proporciona que la tienda atrae a adultos y jévenes,
asi como a personas mayores, mientras que en el grupo de menores de 18 afios es
el menos representado. En tienda Carrasco la mayor relacion de los clientes se
centra en el rango de 18 a 30 afios con un porcentaje del 23.3% lo cual representa
que el rango de clientes esta relacionados a adultos y jévenes. A su vez, en
Peimbert se observo un rango distinto ya que predominan claramente los clientes
de 31 a 40 afios con un porciento del 33.3% y los de 41 a 50 afios con un 30% lo
gue indica que esta tienda es visitada por personas adultas. Estos resultados se ven
reflejan diferencias claras en cada uno de los clientes esto debido a la ubicacién en

la que se encuentran las tiendas.

Edad

A raspuestos

B Menos de 18 aios

B 16 30 anus
A1 40 s
@ 4150 afins

@ 51 afins o mas




Edad

A0 respLestas

B Mienos de 18 arios

& 13-30 afies
@ 3140 atca
& 2150 am0s

@ o1 =27os o mas

Edad

Sl regpuestes

@ Moras de 18 5008
150 E0s
i 340 ETos
P 41-50 wioy

W 51 mrins nomas

Figura 24: Resultados se la primera seccion de la encuesta de satisfaccion

La Figura 25, muestran los resultados sobre el género de los encuestados
donde se pueden observar que en la encuesta se mostro un claro predominio en el
género femenino, en las tres tiendas las mujeres representan la mayor proporcion
de respuestas esto con un resultado del 63% y 67% mientras que el género
masculino se situd entre el 33% y 37% del total de los treinta encuestados en cada
tienda.
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Estos resultados indicaron la participacion femenina de gran valor lo cual
mostro que las mujeres son quienes principalmente realizan la compra de los
productos en tiendas Rochin.

GENErD

30 respues1as

@ Masculinp
& Femening
Generd [0 Copiar gratico
0 respueylas
[k ulinm 0 (TN
Femening 0GR TH)
[&] 5 10 18 o

Generd

Al respuestas

& Hasculing
i Femenino

Figura 25: Resultados se la primera seccion de la encuesta de satisfaccion
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Los resultados que se muestran en la Figura 26, evidencian la amabilidad y
cortesia del personal en tienda Ley es considerada muy positiva, ya que el 93.3%
de los clientes la consideran buena, mientras que un poco proporcion la califican
como regular, sin registrarse opiniones negativas, lo que refleja un alto nivel de
satisfaccion en el trato al cliente. En Carrasco, la vision sigue siendo favorable
representando un 90% de las respuestas calificando al servicio como bueno y un
10% como regular, lo que indico que, aunque la mayoria de los clientes se
encuentran satisfechos, existian pequefas areas de mejora en la atencion. Por otro
lado, en Peimbert también predomina la opinién positiva, aunque con una ligera
disminucién debido a que el 80% considera la atencion buena y el 20% como
regular, lo que resulto que, aunque el trato es adecuado en general, Peimbert es la
tienda donde se percibié mayor oportunidad de reforzar la amabilidad y cortesia del
personal para asi poder elevar la satisfaccion del cliente.

1.  iComo considera la amabilidad y cortesia del personal gue lo atendia?

30 respuesias

@ Wslo
@ Regular
 Buer:

1. ;Como considera la amabilidad y cortesia del personal que lo atendio?

30 respuestas

® Wale
# Regular
& Bueno
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1.  iComo considera la amabilidad y cortesia del personal que lo atendia?

A0 respuestas

B Malo

@ Regular
9 Bueno

Figura 26: Resultados de la pregunta uno de la encuesta

En tienda Ley, la rapidez con la que atienden al consumidor es percibida de
forma positiva debido a que el 83.3% de los clientes la califican como bueno, aunque
el 16.7% la consideran regular, lo cual indico que en ciertos momentos se pudieron
representar tiempos de espera moderados, en Carrasco los resultados fueron
similares puesto a que el 80% de los clientes consideran buena rapidez en la
atencién y el 20% la calificaron como regular y en tienda Peimbert se observo un
area de oportunidad en la rapidez de atencién debido a que el 70% lo consideraba
bueno y el 30% regular lo que indica una visibn mas critica en comparacion con las

otras tiendas. Estos resultados se observan en la Figura 27.

2. ¢Como evalla la rapidez en la atencidn al cliente por parte del personal
de tienda?

i respuestas

i Malo
i Regulw
i Bucno
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2. jComao evaloa la rapidez en la atencidn al cliente por parte del personal
de tienda?

A0 respuesias

[ JEET
B Requiar
& Bueno

2. iComo evalla la rapidez en |a atencion al cliente por parte del personal
de tienda?

A0 respuestas

@ Maln
@ Repula
@ Bucno

Figura 27: Resultados de la pregunta dos de la encuesta

De forma general la informacién reflejada en la Figura 28, indican que el
100% las personas encuestadas en cada una de las tiendas consideraron el nivel
de excelencia de los productos Rochin en cada sentido, lo cual reflejo una vision
completa de manera positiva por parte de los clientes, lo cual demostré un elevado
grado de satisfaccion y confianza en la calidad de los productos. estos resultados
mostraron que los productos cumplen plenamente con las expectativas de los
consumidores y representan una ventaja competitiva frente a otras pociones del
mercado.
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3. (Como considera la calidad de los productos Rochin?

30 respuestas

i nalo

@ Regular
@ Bueno

3. ;Como considera la calidad de los productos Rochin?

30 rezpuestas

@ Malo
@ Bueno
@ Reqular

3. jComo considera la calidad de los productos Rochin?

a0 respuastias

& Malo

@ Regular
& Bueno

Figura 28: Resultados de la pregunta tes de la encuesta
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Los resultados plasmados en la Figura 29, muestran como en la tienda Ley
la mayoria de los clientes manifestaron haber encontrado los productos Rochin que
buscaban, ya que el 93.3% respondieron que si, mientras que solo el 6.7% indico
que no, lo cual muestra una alta disponibilidad de productos, por otro lado en
Carrasco la vision sigue siendo positiva, pero los resultados mostraron una ligera
dominacién puesto que el 86.7% de los clientes encontraba los productos deseados
y el 13.3% no los encontraba, lo cual mostro faltantes de productos o dificultad para
encontrar los productos dentro de la tienda debido al acomodamiento de los
productos, Peimbert cuenta con el 90% de los encuestados afirmaron haber
encontrado los productos que buscaban pero un 10% sefialo que no, lo que indico
un buen nivel de surtido en general, aunque con areas de oportunidad para mejorar

la disponibilidad o sefializacion de los productos dentro de la tienda.

4.  jEncontro los productos Rochin que buscaba dentro de la tienda?

30 respuUestas

@ i
® No

4. ;iEncontrd los productos Rochin que buscaba dentro de la tienda?

30 respuestas

® 5
@ Mo
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4. ;Encontro los productos Rochin que buscaba dentro de la tienda?

20 respuestas

2=
$ No

Figura 29: Resultados de la pregunta cuatro de la encuesta

La pregunta cinco muestran los datos de la encuesta reflejados en la Figura
30, donde se observa en tienda Ley indica que la mayoria de los clientes no siguen
las redes sociales oficiales de Productos Selectos Rochin ya que el 76.7% respondio
que no, mientras que solo el 23.3% si lo hacen, lo cual reflejo una baja vinculacion
digital con la marca. En Carrasco se presenta exactamente la misma tendencia, con
un 76.7% de clientes que no siguen las redes sociales y el 23.3% que si, por otro
lado, Peimbert muestra de igual manera los mismos resultados lo cual refleja que
existe una oportunidad de fortalecer la presencia de difusion de las redes sociales
de Rochin, ya que los datos evidenciaron que la mayoria de los clientes aun no
utilizan estos canales de fuentes de informacion.

5 iActualmente sigue las redes oficiales de productos Rochin para
mantensrse informado sobre promociones y novedades?

0 respuestas

& s
& Mo
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5. ¢(Actualmente sigue las redes oficiales de productos Rochin para
mantenerse informado sobre promociones y novedades?

30 respuestas

5. cActualmente sigue las redes oficiales de productos Rochin para
mantenerse informado sobre promociones y novedades?

20 respueslas

®si
@ No

Figura 30: Resultados de la pregunta cinco de la encuesta

La Figura 31, muestra que en tienda Ley, la gran mayoria de los clientes
sefialo que si le resultaba facil encontrar los productos dentro de la tienda esto
refleja el 96.7% de respuesta positiva, mientras que solo un 3.3% indico que no, lo
gue visualiza una buena distribucién de los productos en el area de ventas, en
Carrasco se reflej6 una ligera diferencia respecto a tienda Ley ya que el 93.3% de
los clientes encontré facilmente los productos pero un 6.7% no, lo que sugiere una
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mejor sefalizacion que ayude a identificar los productos de una manera mas rapida,
por su parte, Peimbert nuevamente predomino el 96.7% de los encuestados
afirmaron que les fue facil encontrar los productos y que uUnicamente el 3.3%
respondid negativamente lo cual reflejo un alto nivel de eficiencia en la disposicién
con respecto a los productos en la tienda y a una experiencia de compra en general

satisfactoria.

6. iLeresulto facil encontrar los productos dentro de |a tienda?

30 respueslas

@ s
P Mo

6. ;Le resultd facil encontrar los productos dentro de la tienda?

30 respuestas

@ 5
P Mo
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6. jlLeresulto facil encontrar los productos dentro de |a tienda?

30 respuestas

® S
@ Mo

Figura 31: Resultados de la pregunta seis de la encuesta

La Figura 32, refleja los indicadores obtenidos con respecto a la pregunta de
comodidad dentro del &rea de caja lo que indico que en tienda Ley la comodidad del
area de caja es mayormente positiva, ya que el 73.3% de los clientes la calificaron
como buena, mientras que el 26.7% la considera regular, sin registrarse opiniones
negativas lo que indica una experiencia de pago aceptable, aunque con
oportunidades de mejora. En Carrasco aun es mas favorable esto debido a que
mostro un resultado del 83.3% bueno y solo un 16.7% como regular lo que refleja
un mayor nivel de comodidad y fluidez en el proceso de pago, mientras tanto en
tienda Peimbert se observé una evaluacion menos positiva ya que solo el 26.7%
considera el area de caja buena el 46.7% como regular y el 26.7% como mala lo
gue evidencia problemas mas marcados en la comodidad del area de pago en
tienda Peimbert por lo que se sugirié mejorar el espacio y organizarlo de una mejora
manera lo cual ayudaria a obtener un espacio mas amplio y una comodidad mas

positiva ante los clientes.
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7. jQuetan comodo le parecio el area de cajas al realizar su pago?

3l respuestas

& Halo
# Regular
@ Bueno

7. ;Que tan comodo le parecio el area de cajas al realizar su pago?

30 respuesias

& Malo
& Regular
@ Bueno

7. ;Quétan comodo le parecid el drea de cajas al realizar su pago?

30 respuestas

& Malo
& Reqular
® Bueno

Figura 32: Resultados de la pregunta siete de la encuesta
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En la Figura 33, pueden observar las sugerencias de nuevos productos por
parte del consumidor, en tienda Ley los clientes sefialaron que un 26.7% sugerian
carde de res, el 16.7% carne molida y pozole de medio litro, mientras que el resto
de los productos mencionados fueron cerveza, jugos naturales, debidas
energeéticas, recargas y verduras. En carrasco los datos revelaron que un porcentaje
importante de los clientes consideran que no hace falta ningin producto esto
representando el 23.3%, por otro lado la carne de res y las carnitas representan el
16.7% vy lo jugos naturales representan el 10% evidenciando oportunidades de
mejora en el area de carnes y debidas, por otro lado, Peimbert se observé una
mayor demanda en debida energéticas con un 26.7% seguido de carne de res con
un 16.7% y carne molida con un 10% mientras que otros productos mencionados
como lo es el caldo de pollo, pozole y verduras presentan menciones menores, lo
que refleja en las tres tiendas un consumo distinto y las necesidades de ajustar el

surtido segun la preferencia de cada una de las tiendas.

I_I_ Al ':| =10 SN
8. iDué productcs considera que hacen falta dentro de las tiendas de
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B. (Qué productos considera que hacen falta dentro de las tiendas de Q Copiar grafico
produclos Rochin?

e RUETHITET RS

i
& B [18.7%) & {16.7%) ! !
1 2{100%)
b 2 [6.7%
£ qEam 1 {3 3% 10E A% 0% FE) 108 3 103 3%
]
Fahalas aminia Came di s amitas Juges awnarakls kAS Bebidas an Hingunn
Caldo ce polio Zarne molida Conzome de palo Jugos verdes KA samras Wemurms
8. :0uf producios considera que hacen falta dentro de las tiendas de |0 copiar grafico
produslos Rochin?
A0 respuestas
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Figura 33: Resultados de la pregunta ocho de la encuesta
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En general los datos presentados en la Figura 34, sobre si el personal de
tienda ofrecid nuevos productos o distintos a los que el cliente llevaba mostraron
una diferencia clara en los casos analizados. En tienda Ley el 73,3% de las
personas encuestadas indicaron que no recibian una recomendacion de productos
adicionales y el 26.7% reflejaban que si lo que visualizaba una atencién limitada en
este aspecto. En tienda Carrasco como en Peimbert se observo una tendencia
positiva ya que el 76.7% y el 80% de los clientes respondieron que, si se les ofrecian
nuevos productos, en términos generales los hallazgos de esta pregunta muestran
que la practica de sugerir productos adicionales no es uniforme en todos los puntos
evaluados, estos resultados indican que es necesario reforzar y estandarizar la
capacitacion del personal, con el objetivo de mejorar la atencién al cliente y

aprovechar al maximo las oportunidades de ventas adicionales.

9,  iEl personal de tienda le ofrecio nuevos productos o distintos a los que
lleva?

20 respueslas

# s
i Mo

9. iEl personal de tienda le ofrecid nuevos productos o distintos a los que

lleva?

30 respusstas

85
$ ho
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9. iEl personal de tienda le ofrecio nuevos productos o distintos a los que
lleva?

M) respuestas

L5

@ Mo

Figura 34: Resultados de la pregunta nueve de la encuesta

En tienda ley la informacion obtenida indico que un gran nimero de clientes
considera la duracion del pago como bueno representado el 80% mientras que el
20% lo considera regular lo cual refleja un proceso de cobro generalmente &gil,
aunque con ligera area de mejora. En tienda Carrasco, la visién es ain mas positiva,
ya que el 90% de los encuestados califican el tiempo de pago como bueno y solo el
10% como regular, lo cual mostro una atencion eficiente y rapida en la caja. Por otro
lado, en Peimbert la opinién de los clientes es menos favorable, puesto que el 60%
considera el tiempo de pago regular, el 30% lo califico como bueno y el 10% como
malo, lo cual visualizo una mayor demora en el proceso de cobro de la tienda
Peimbert y la necesidad de mejorar la rapidez y organizacion del servicio en esta

tienda estos resultados se pueden observar en la Figura 35.

10, JQue le parecio el tiempe que tardo en realizar su pago en la tienda?

30 respuesias

& Malo
@ Regular
Blenn
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10. ;Que le parecid el tiempo que tardo en realizar su pago en la tienda?

30 respuestas

& Malo
& Regular
@ Bueno

10.  ;Qué le parecio el tiempo que tardo en realizar su pago en la tienda?

a0 respuestas

@ Maln

& Regular
# Buenco

Figura 35: Resultados de la pregunta diez de la encuesta
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6.2.1 Acciones realizadas en base a los resultados obtenidos de la encuesta
de satisfaccion del cliente

Los hallazgos del sondeo de satisfaccion del cliente permitieron evaluar de
manera objetiva la vision que tienen los consumidores respecto al servicio brindado
en las tres tiendas mencionadas con anterioridad. El andlisis de la informacion
recopilada mostro variaciones notables en los niveles de satisfaccion entre tiendas,
lo cual reflejo pocas inconsistencias en la manera en que se gestiona la atencion al
cliente. Entre los principales para solucionar aspectos evaluados se identificaron
areas criticas relacionadas con la rapidez en relacion con el servicio, servicio

brindado por el personal y la organizacion de las actividades dentro de la tienda.

En algunos casos, los clientes manifestaron inconformidad con los tiempos
de espera, lo cual coincide con los datos registrados en la medicién de tiempos de
atencion para ello se enlistaron las actividades que se llevaron a cabo para
solucionar las areas criticas que se pudieron desarrollar mediante la encuesta de

satisfaccion del cliente.

La Figura 36 representa un esquema estructurado en seis apartados
relacionados con diferentes aspectos del servicio y la experiencia del cliente y de
forma visual que resume las acciones correctivas implementadas en las tiendas de
Productos Selectos Rochin, asi como también los impactos que estas obtuvieron,
derivados de los indicadores de satisfaccion del cliente derivados de la encuesta.
También se muestran las mejoras en la gestién de inventarios esto para asi poder
asegurar la disponibilidad de productos, estrategias de difusion de informacién y
promociones esto para fortalecer la comunicacion con los clientes, también se
encuentra la reorganizacion del area de cajas para asi poder mejorar la comodidad
y el flujo de personas y la actualizacién del sistema de cobro para poder agilizar los
tiempos de pago. En general la Figura muestra el proceso de mejora orientado a la
optimizacion de las operaciones de las tiendas para si poder elevar la satisfaccion

del cliente mediante cambios en la organizacion, comunicacion y atencion.
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Respecto a la amabilidad y rapidez en la atencion

_—_—

» Accién correctiva: Capacitaciones dirigidas al personal de tienda

* Impacto que tuvo la accién: Se observé una mejora en la interaccién entre el personal y los clientes, reflejandose en una
atencion mas cordial y una mayor disposicion del personal para apoyar al consumidor durante su proceso de compra.

Disponibilidad de productos

* Accion correctiva: Se establecio un control basico de inventarios, definiendo una cantidad minima de existencias por
producto y un punto de reposicion para realizar pedidos oportunos.

* Impacto que tuvo la accién: Contribuyo a reducir la ausencia de productos en anaquel, mejorando la probabilidad de que los
clientes encontraran los articulos requeridos y disminuyendo la necesidad de recorridos prolongados dentro de las tiendas.

Difusion de informacion y promociones

» Accién correctiva: Se implemnetaron campafas de publicidad en redes sociales y comunicacion directa en tienda.

* Impacto que tuvo la accién: Permitio incrementar la visibilidad de la marca y generar mayor interes de los clientes por
mantenerse informados sobre promociones y nuevos productos.

Facilidad para localizar los productos

* Accién correctiva: Se colocaron sefialamientos visuales en estantes, incluyendo el nombre y precio de los productos.

*Impacto que tuvo la accion: La sefializacion facilito la localizacion de los productos, reduciendo la dependencia del cliente
hacia el perosnal de tienda y agilizando el proceso de compra.

Comodidad y organizacion del area de cajas

» Accibn correctiva: Se opto por retirar productos del areade cobro para liberar espacio y mejorar la movilidad del cliente
durante el pago.

* Impacto que tuvo la accion: Permitio una mayor comodidad en el area de caja, facilitando el proceso de pago y reduciendo
la sensacion de saturacion en dicho espacio.

Oferta de productos adicionales y promociones

» Accién correctiva: Se llevaron a cabo reuniones de retroalimentacion y capacitacion con el personal, orientadas a fomentar
la recomendacion de productos y la promocion de ofertas vigentes.

* Impacto que tuvo la accién: Se observo una mayor participacion del perosnal en la sugerencia de productos, contribuyendo
a mejorar la experiencia de compra y a fortalecer la relacion con el cliente.

Tiempo de pago

» Accién correctiva: Se realizo una actualizacion del sistema de cobro, con el objetivo de agilizar el registro de productos y
reducir errores durante el pago.

* Impacto que tuvo la accién: Permitio disminuir los tiempos de espera en caja, mejorando el flujo de clientes y generando
una percepcion mas positiva del servicio.

Figura 36: Acciones realizadas en base a los resultados obtenidos
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La Figura 37, muestra la disponibilidad de productos dentro de las tiendas,

estos ya con la accion implementada.

Figura 37: Unidades necesaria en el area de ventas

La Figura 38, muestra la accién que se llevd a cabo para que los clientes
conocieran las redes sociales de Productos Selectos Rochin donde conocerian las
promociones aplicadas en tienda, asi como también el conocimiento de sus

productos.

,-Vis{tanos en nuestra
tienda en linea!

Figura 38: Camparia de publicidad
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Se implementaron sefializaciones en los estantes, incluyendo el nombre y
precio de cada producto esto con el propdsito de facilitar la localizacion por parte

de los clientes, como se puede observar en la Figura 39.

- < -
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Figura 39: Sefnalamientos visuales

En la pregunta séptima se amplié el espacio del area de cajas retirando los

productos ubicados en dicha zona, mejorando la comodidad del cliente. como se
puede observar en la Figura 40.

Figura 40: Area de cajas sin obstaculos
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6.3 Documentacion de las politicas de entrega y recepcién de mercancias
Las politicas de entrega y recepcion de mercancias no se encontraban
documentadas, sin embargo, se contaba con un conocimiento previo que era
aplicado de manera practica con cada uno de los proveedores. A partir de las
observaciones realizadas en las tiendas, fue posible identificar estructurar los
requisitos que deben de cumplir los proveedores al momento de realizar la entrega
de los productos, asi como los procesos que la tienda debe de llevar a cabo antes
de la adquisicion del producto. Dichos requisitos permitieron estandarizar la
recepcion de los productos, asegurar el cumplimiento de los criterios establecidos y

garantizo un adecuado control en el proceso de abastecimiento.

La Figura 41 se vincula con el texto que explica la documentacién de las
politicas de recepcion de mercancias. Esta figura evidencia el resultado tangible del

proceso de documentacion, reforzando la formalizacién de los procedimientos

POLITICAS DE ENTREGA Y RECEPCION DE MERCANCIAS

1. Horario de entrega

+ Elhorario de recepcion es de lunes a sabado de 7:00 3,m a 12:00 p.m

+ El departamento de almaceén sera el que asigne un dia y el horario de
entrega

« Elproveedor al momento de salir a enfrega debe de detallar el nimero de
pallets, bultos, unidades y kilogramos por productos, asi como verificar el
numero de orden de compra y los productos requeridos.

« En caso de no despachar una orden de compra con productos no
solicitados, esta sera rechazada inmediatamente.
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Documentacion requerida

El proveedor debe de entregar la mercancia acompafiada de los
siguientes documentos: Orden de compra o guia de remision vy factura.
Las facturas deben de estar emitidas a nombre de |a organizacion, segun
corresponda y con direccién de entrega.

Adjunto a la factura debera ir una copia de la orden de compra impresa y
legible, emitida por el departamento de compras.

Los productos que se encuentren en la orden de compra y que estos no
sean entregados a la tienda se deberan de cancelar de inmediato.

La factura debe de cumplir con los siguientes requerimientos: estas
emitida como maximo un dia o unas horas antes de la fecha de entrega,
indicar claramente el producto, descrito en letras no en codigos, las
cantidades facturadas deben de ajustarse a la orden de compra y se
recibe solo un vehiculo por despacho con su respectivo documento
(factura).

Nota: En sucursal Carrasco y Ley los pagos de los productos se
realizaran los dias martes una semana después de la entrega de los
productos,

Nota: Los pagos de las comercializadoras se realizaran los dias jueves
de cada semana estos en sucursal Pimberth y Evora.

. Producto

Toda unidad de producto debe de contener impreso su codigo de barra
Debe de poseer informacién que mencione la descripcién del producto
como lo es la cantidad, el cdigo de barras, lote, proveedor e ingredientes.
El producto debe de venir en perfecto estado, sin dafios, sin humedad, sin
polvo.

No se aceptaran productos con fecha de vencimiento igual o inferior a 3
meses.

Para productos con fecha inferior a 2 meses deben autorizarse en el area
de adquisicion.

Se recibiran como maximo 10 lotes de jabas los cuales deben de ser
ordenados con columnas de dos productos cada una.
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4. Embalaje

» Los productos deben de venir en jabas de plastico y cajas de carion estas
en buen estado,

* No bene de incluir ninguna rotulacion impresa o etiqueta que se preste
para confusiones.

« Peso maximo de 50 kg.

» El embalaje debe de soportar su propio peso durante su manipulacion y
permitir al menos 6 niveles de apilamiento.

*» Los embalajes deben de venir en perfecto estado sin dafios y sin
humedad.

» Los rétulos de los embalajes deben de tener visibilidad hacia el interior y

exterior obligatoriamente.

Figura 41: Politicas de recepcidén de mercancias documentadas

Una vez documentadas las politicas de calidad, estas fueron revisadas por
el personal administrativo de la empresa, quienes brindaron los puntos criticos de
correccion correspondientes, ya actualizadas las politicas se realiz6 la evaluacion
de cada proveedor con el objetivo de determinar el grado de cumplimiento de las
politicas establecidas. Este andlisis de efectu6 mediante la aplicacion de un
checklist, el cual incluia cada una de las politicas establecidas, permitiendo
identificar si estas se cumplian o no, ademas de contar con un apartado de

observaciones.

6.4 Andlisis de los resultados obtenidos al cumplimiento de los proveedores
ante el checklist aplicado

Esta actividad se llevdo a cabo para evaluar las politicas de entrega y
recepcion de mercancias, mediante esto fue posible identificar los niveles de
cumplimientos, los incumplimientos recurrentes y las modificaciones en el
desempefio entre proveedores. Los resultados obtenidos permitieron poder
clasificar a los proveedores segun su grado de seguridad y asi se detect6 aquellos

gue generaban mayores irregularidades.
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El checklist utilizado para la evaluacion de las politicas de entrega y
recepcion de mercancias fue aplicado en tiendas Ley, Carrasco y Peimbert. A partir
de su aplicacién, se evaluacion fue de forma general debido a que son los mismos
proveedores en las tres tiendas, se observé que los proveedores que menos
cumplen con las politicas establecidas fueron los de tamales de elote, tortillas de
harina y de maiz, entre otros. Las principales deficiencias identificadas incluyeron la
ausencia de un embalaje seguro, la falta de informacion o descripcion del producto,

la entrega de cantidades destinadas a las especificadas en la factura.

La Tabla 3, 4 y 5 se relaciona con el texto del apartado 7.5, donde se analizan
los resultados obtenidos del cumplimiento de los proveedores ante el checklist
aplicado. la tabla presenta los datos de forma ordenada y comparativa, permitiendo
identificar facilmente a los proveedores con mayor y menor desempefio, asi como

los criterios que presentan mayores deficiencias.

r “Checklist aplicado a proveedores de W ]
tiendas de Productos Selectos .
' W 1 ey B8 A S Ut rgal Hilie

Politicas

8 Elr-lmommtodeuuramm*mhrdn =2
de pallets, bultos, unmdnykllognmoopormduaa nl como
verificar el nimero de orden de comp

leompaﬂldl de
pra 0 guia de remisién y factura
] El proveedor debe de entregar la mereanc(e ncompaﬂnda de los
siguientes documentos: Orden de com, f

debedompﬁreonlouigulomes requerimientos: m- ;
%unom&dmomdhounuhommdelafechnde y
descrito en letras no en

el producto,
facturadas deben de ajustarse a la orden de
b pologn:vahlalo por despacho con su respectivo

Tabla 3: Checklist aplicado a tienda Ley
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Tabla 4: Checklist aplicado a tienda Carrasco
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Tabla 5: Checklist aplicado a tienda Peimbert

Asimismo, se puede observar en la Figura 42, el proveedor que presento el
mayor nivel de cumplimiento de las politicas fue Planta Rochin, ya que, aunque
dichas politicas no se encontraban formalmente documentadas, este proveedor
cumplia con cada uno de los criterios establecidos. La aplicacion de esta
herramienta permitio la identificacion de manera clara el grado de incumplimiento
de cada proveedor, lo que llevo a sugerir que, en caso de no cumplir con las politicas
establecidas, los productos no se recibirian en tienda.

Dicha accion fue implementada y genero resultados favorables, ya que los
proveedores comenzaron a cumplir con los acuerdos establecidos, debido a que en
diversas ocasiones la mercancia no fue recibida ya que estos no cumplian con lo
establecido, mostrando asi la efectividad de la solucién propuesta.
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La Figura 42 presenta graficamente los resultados del checklist aplicado a
los proveedores de las tiendas Rochin, facilitando la interpretacion del nivel de

cumplimiento y su impacto en la operacion de las tiendas.

CHECKLIST APLICADA A PROVEEDORES
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Figura 42: Resultados del checklist aplicado

6.5 registro de tiempos que tarda un cliente en realizar las operaciones dentro

de latienda

Se desarrollo una tabla de registro de tiempos en la cual se documentaron
las distintas etapas del recorrido del cliente dentro de la tienda, desde su ingreso y
busqueda del producto, la espera en la fila, el proceso de pago, hasta la salida del
establecimiento, el registro de estos tiempos se realizd mediante el uso de un
cronometro, evaluandose a seis clientes por hora durante una semana estos en
horarios de mayor demanda, especificamente en horario de 12:00 p.m. a 2:00 p.m.,

esta también se aplicé en las tiendas Ley, Carrasco y Peimbert.
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A graves de esta actividad, fue posible obtener datos sobre el tiempo total

gue permanece un cliente dentro de la tienda. La informacion obtenida se detalla en

la Tabla 6. Dichos resultados permitieron la identificacion de etapas criticas y

variaciones en el servicio que influyen en la experiencia del cliente. La informacion

generada sirvi6 como base para el andlisis del desempefio operativo y, a partir de

ellos, se elabor6 un VSM, el cual permitio identificar las areas criticas que

contribuyeron al incremento del tiempo de permanencia de los consumidores.

La Tabla 6 complementa la informacion del apartado 7.6, al concentrar los

resultados obtenidos de la medicion de tiempos, mostrando valores promedio y

totales que sirven como base para la elaboraciéon del VSM. De esta manera, la tabla

respalda cuantitativamente el analisis del flujo del cliente y la identificacion de

cuellos de botella.

DE 12:00 P.M A 1:00 P.M

Personas | Llegada del clientey Esperaen fila | Pagar en lacaja | Salida de latienda
blusqueda del producto
30.66 seg 39.55 seg 22.02 seg 14.69 seg
1 31.23 seg 1.21.79 min 1.02.95 min 15.44 seqg
21.28 seg 1.57.85 min 55.12 seg 16.73 seg
39.46 seg 1.41 min 1.02 min 15.24 seg
2 25.42 seg 1.12 min 41.70 seg 16.44 seg
36.18 seg 4.30 min 1.30 min 32.01 seg
39.93 seg 1.15 min 46.77 seg 19.84 seg
3 42.77 seg 1.02 min 42.67 seg 20.51 seg
36.18 seg 1.05 min 34.78 seg 15.51 seg
1.04 min 1.06 min 39.16 seg 16.61 seg
4 24.50 seg 5.02 seg 36.57 seg 17.54 seg
33.38 seg 1.11 min 53,96 seg 23.20 seg
36.16 seg 1.02 min 40.91 seg 16.61 seg
5 32.20 seg 2.03 min 1.20 min 14.79 seg
45.40 seg 4.12 min 1.29 min 18.81 seg
40.07 seg 1 min 41 seg 19.38 seg
6 40.25 seg 1.06 min 36.86 seg 16.29 seg
32.06 seg 1.13 min 1.06 min 19.36 seg
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DE 1:00 P.M A 2:00 P.M

32.41 seg 1.05 min 1.04 min 19.75 seg
1 51.56 seg 1.26 min 47.42 seg 17.80 seg
30.69 seg 1.36 min 51.37 seg 17.63 seg
44.99 seg 2.22 min 1.21 min 19.31 seg
2 35.42 seg 2.23 min 1.51 min 1.17 min
45.14 seg 2.46 min 2.02 min 18.66 seg
31.46 seg 1.24 min 40.66 seg 20.66 seg
3 28.81 seg 1.37 min 1 min 17.54 seg
38.97 seg 2.21 min 45.56 seg 23.41 seg
34.64 seg 1.52 min 1.04 min 18.03 seg
4 21.02 seg 1.11 min 43.95 seg 17.20 seg
36.34 seg 1.24 min 51.07 seg 35.87 seg
48.44 seg 1.24 min 40.43 seg 17.38 seg
5 48.92 seg 8.51 min 44.52 seg 22.75 seg
31.47 seqg 4.06 min 1.28 min 23.74 seg
33.24 seg 1.08 min 1.03 min 18.76 seg
6 20.43 seg 2.05 min 1.26 min 21.23 seg
34.40 seg 2.34 min 1.57 min 21.78 seg

Tabla 6: Resultados de los tiempos de atencion al cliente

6.6 Resultados obtenidos del registro de tiempos del consumidor y la
elaboracion del VSM

El andlisis de los resultados obtenidos con base a la informacion adquirida
con el registro de tiempos se llevo a cabio un VSM el cual estaba dividido por las
actividades que realizan los clientes dentro de la tienda, asi como el tiempo de ciclo
de cada actividad, el tiempo promedio por dia, el tiempo promedio por personay el
tiempo de ciclo, esta se aplico en las tres tiendas, esta herramienta permitio detectar

los cuellos de botellas dentro de las sucursales.

Los resultados obtenidos muestran que en tienda Ley el tiempo total del ciclo
es de 10.63 minutos, destacando que el principal cuello de botella se presenta en la
espera en la fila de pago, donde se concentra el mayor tiempo, por otro lado, el

tiempo promedio por persona es de 4.64 minutos lo que indica una saturacién en
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cajas y genera una insatisfaccion en los clientes. En sucursal carrasco muestro un
mejor desempefio con un tiempo de ciclo 8.23 minutos, y un menor tiempo en
espera en la fila con un 3.72 minutos por persona, lo que refleja un proceso mas
agil y eficiente en el cobro. Por otro lado, Peimbert presenta el peor desempefio,
con un tiempo total de ciclo de 11.7 minutos siendo asi nuevamente la espera en la
fila para pagar el producto el principal cuello de botella, y el mas critico de las tres
sucursales, muestra un tiempo promedio por persona de 5.49 minutos lo que

evidencia una lata aglomeracién, y una experiencia de compra menos satisfactoria.

En general, las tres sucursales analizadas presentaron cuellos de botella en
la etapa de espera en la fila para pagar el producto, lo cual ocasionaba
amontonamiento de clientes y un notable nivel de insatisfaccién en el servicio al
cliente. Durante la observacion del proceso, se identific6 que algunos clientes
manifestaban molestia debido al tiempo de espera, llegando incluso a abandonar
su compra, lo que representaba una perdida tanto para la empresa como para la

experiencia del consumidor.

Con el fin de atender esta problematica, se propuso la implementacion de
una caja de cobro adicional en cada sucursal, con el objetivo de agilizar el flujo de
pago y facilitar una salida mas rapida del cliente de la tienda, contribuyendo asi a la
disminucién de los tiempos de espera. Asimismo, se plante6 la actualizacion del
sistema de cobro, de manera que la totalidad de los productos pudieran procesarse
mediante el uso de cddigo de barras, lo cual logro una optimizacién del proceso y
una disminucion de errores y retrasos en el cobro. Ambas propuestas fueron
implementadas solo que la de la una nueva caja se implement6 solamente en tienda
carrasco, estas sugerencias mostraron una mejora significativa en el flujo del
proceso, asi como una reduccién efectiva en los retrasos en el servicio,

favoreciendo la satisfaccion del cliente.
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La Figura 43, 44 y 45 se relaciona con el analisis final del VSM, ya que
muestra los resultados del mapeo del flujo de valor Esta figura complementa el texto

al visualizar los tiempos, restricciones del proceso y areas de mejora, cerrando de

manera coherente el analisis de resultados.

SUCURSAL LEY

Tiempo de ciclo
10.63 MIN

Llega el cliente y selecciona el producto Espera en |a fila para pagar Cliente paga sus productos en caja Cliente sale de |a tienda
Tiempo total de ciclo:26.35 min Tiempo total de ciclo:55.78 min Tiempo total de ciclo:31.98 min Tiempo total de ciclo:13.73 min
Tiempo promedio por dia:8.78 min Tiempo promedio por dia:18.59 min Tiempo promedio por dia:10.66 min Tiempo promedio por dia: 4.57 min
Tiempo promedio por persona: 2.19 min Tiempo promedio por persona: 4.64 min Tiempo promedio por persona: 2.66 min Tiempo promedio por persona: 1.14 min
NUmero de personas: 12 NUmero de personas: 12 Namero de personas: 12 Numero de personas: 12

8.78 MIN 18.59 MIN 10.66 MIN 4.57 MIN

Figura 43: Resultados VSM tienda Ley

SUCURSAL CARRASCO CLIENTE

Tiempo de ciclo: I

8.23 MIN

Tlega el cliente y selecciona el producto Espera en Ia flla para pagar Cliente paga sus productos en caja Cliente sale de Ia tienda
Tiempo total de ciclo:18.73 min Tiempo total de ciclo:44.75 min Tiempo total de ciclo:23.87 min Tiempo total de ciclo:11.64 min
Tiempo promedio por dia 6.24 min Tiempo promedio por dia.14.91 min Tiempo promedio por dia.7.95 min Tiempo promedio por dia: 3.88 min
TIEmpo promedio por persona. 1.56 min TIempo promedio por persona; 3.72 min_|  [TIEMpo promedio por persena. 1.98 min Tiempo promedio por persona: 0.97 seg
NOmeTo de personas. 12 NUmero de personas: 12 NUMero de personas. 12 NGmero de personas: 12

6.24 MIN 14.91 MIN 7.95 MIN 3.88 MIN

Figura 44: Resultados VSM tienda Carrasco
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[Liega el cliente y selecciona el producio |

Espera en [a fila para pagar

SUCURSAL PEIMBERT

Tiempo de ciclo
11.17 MIN

Cliente paga sus producios en caja

Cliente sale de [a tienda

Tiempo fotal de cicio: 21.61 min
Tiempo promedio por di
Tiempo promedio por persol
Numero de personas. 12

Tiempo total de ciclo: 65.94 min
TIEMPO promedio por dia: 21
TIEMPO Promedio por person:
NUmero de personas: 12

Tiempo fotal de ciclo:34,11 min

Tiempo total de ciclo:12.49 min

Tiempo promedio por dia: 11.37 min

Tiempo promedio por persona: 2.4 min

Tiempo promedio por dia: 4.16 min

Tiempo promedio por persena: 1.04 min

Nimero de personas: 12

Numero de personas: 12

7.20 MIN

21.98 MIN

11.37 MIN

Figura 45: Resultados VSM

4.16 MIN

82



VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Tras realizar la investigacion acorde al andlisis de la operacion y la aplicacion
de herramientas de mejora continua en las tiendas de la empresa Productos
Selectos Rochin S.A. de C.V., se busco fomentar la optimizacién de los procesos
relacionados con la atencion al cliente, el desempefio de los proveedores y los
tiempos de atencion durante el proceso de compra. Mediante la implementacién del
enfoque Lean Manufacturing, se pretendié mejorar la eficiencia operativa, reducir
actividades que no agregan valor y fortalecer la experiencia de compra del cliente,

contribuyendo a la mejora continua de la empresa.

Se recolecto informacion importante de la compafiia del sector comercial a lo
largo del desarrollo de este proyecto, o que permitioé el analisis de las condiciones
reales de las tiendas ley, Carrasco y Peimbert. Con base en la informacion obtenida,
se desarrollaron y pusieron en practica instrumentos como lo son listas de
verificacion (checklist) esta para proveedores, encuestas de satisfaccion del cliente
y registro de tiempos. Estos instrumentos facilitaron la evaluacion del cumplimiento
de los procesos operativos y la identificacién de areas con potencial. Asimismo, se
realizé el mapeo del flujo de valor (VSM), lo cual ayudo a detectar actividades que

causaban demoras o que no afiadian valor al proceso de compra.

Los andlisis realizados hicieron posible la identificacién de las zonas con mas
fallas en su funcionamiento, sobre todo en el proceso de cobro, la organizacion del
area de cajas y la recepcion de mercancias por los proveedores. Se logro concentrar
los esfuerzos de mejor en los procesos que afectaban directamente la satisfaccion
del cliente y el desempefio operacional de las tiendas, gracias a la estructura

organizacional de las problematicas identificadas.

También se reconocieron factores como la no estandarizacion de
procedimientos, la falta de politicas documentadas para la entrega y recepciéon de
mercancias y una distribucion incorrecta de responsabilidades a través del analisis
de las razones que causaban las deficiencias observadas. Este analisis permitio la

definicion de medidas de mejora que van dirigidas a erradicar las causas
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fundamentales de los problemas detectados y fortalecer el control sobre los

procesos operativos.

Se desarrollaron e implementaron planes de acciones correctivas con el
objetivo de optimizar la organizacion del sector de cajas, mejorar los tiempos en la
atencion al consumidor y reforzar el control, sobre la recepcién de mercancias. Las
acciones mencionadas anteriormente comprendieron la formacion del personal que
participa en los procesos operativos dentro de las tiendas, la difusién de politicas
definidas para proveedores y el reordenamiento del flujo de atencién. No obstante,
debido a la carga de trabajo diaria y a la demanda de las sucursales, no se pudieron

llevar a cabo todas las acciones.

A partir de los resultados alcanzados a través del estudio y la recoleccion de
datos, se pudo determinar el grado de rendimiento de los procesos analizados. Se
notd que algunas areas tenian oportunidades de mejora, respecto a la disponibilidad
de productos y al tiempo de espera. Sin embargo, otras areas mostraron un
rendimiento constante y eficaz, lo cual demuestra que la compafiia tiene una base
operativa firme sobre la que se pueden seguir llevando a cabo acciones para

mejorar constantemente.

Tras examinar los indicadores finales y hacer un analisis comparativo de los
resultados, se notaron avances en la operacion de las tiendas. Estas mejoras se
manifestaron en una disminucion del tiempo de espera, una organizacibn mas
efectiva del &rea de ventas y un aumento respecta a los procedimientos para recibir
mercancias. El poner en marcha las medidas correctivas ayud6é a reducir las
diferencias detectadas al principio, lo que mejord la experiencia de compra del

cliente y reforzo la imagen de la compafiia.

Se aconseja que la compafiia mantenga la ejecucion de los planes de
acciones correctivas implementados, porque si no se supervisan podrian repetirse
los problemas detectados y aumentar las actividades que no afiaden valor. Del
mismo modo, se recomienda tomar en cuenta las aptitudes y capacidades del

personal para una asignacion apropiada de responsabilidades; esto contribuira a
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aumentar la productividad, optimizar el rendimiento operativo y disminuir los errores

en los procesos.

Para que el proyecto de investigacion continte, resulta relevante seguir
observando los procesos operativos de manera constante para detectar a tiempo
modificaciones que puedan perjudicar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. Asimismo, se aconseja que la empresa Productos Selectos Rochin S.A. de
C.V. integre periddicamente en su base de datos la informacion proveniente de sus

encuestas de satisfaccion, listas de verificacion y registros temporales.

La realizacién de esta investigacion proporcioné informacién importante para
el desarrollo profesional como ingeniera industrial, posibilitando la mejora de las
competencias en el analisis de procesos, la utilizacion de herramientas Lean y la
puesta en marcha de acciones enfocadas a optimizar la eficiencia operacional y a

satisfacer al cliente.

Finalmente, la implementacion de herramientas de analisis, planes de
acciones correctivas y mecanismos de control permiti6 mejorar los procesos
operativos de la empresa, reducir actividades innecesarias y fortalecer la calidad del
servicio ofrecido. Con ello, se contribuye a la mejora continua de Productos Selectos
Rochin S.A. de C.V., garantizando una operacion mas eficiente, orientada al cliente

y sostenible en el tiempo.
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X. ANEXOS

Figura 46: Estancia dentro de la tienda
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