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RESUMEN

El trabajo de suficiencia profesional titulado “Propuesta de aplicacién de un programa de mejora
continua para el incremento del desempefio laboral en el &rea de Planificacion y Logistica de la empresa
hipermercados Tottus S.A.” fue desarrollado entre los meses de julio a setiembre de 2021 en el distrito
de Lurigancho-Chosica.

El area de Planificacion y Logistica es la responsable del almacén del productos frescos - productos a
temperatura especial — de hipermercados Tottus S.A. Recepciona, almacena, empaca y despacha los
productos a las tiendas a nivel nacional.

El problema principal era el bajo desempefio laboral que se registré de enero a junio de 2021 y que
ocasionaba reclamos de las tiendas y queja de los proveedores. Las tiendas manifestaban que muchos
productos llegaban en mal estado por falta o exceso de refrigeracion, otros con fecha de vencimiento
préxima. También se incrementd la llegada de pedidos incompletos y cédigos cruzados (un producto
por otro). Los proveedores se quejaban de que no se cumplia el cronograma de recepcion de mercaderia
y que debian esperar mucho tiempo para poder descargar sus productos. Los indicadores de desempefio
registraron mediciones decrecientes.

Para resolver el problema se propuso la aplicacién de un programa de mejora continua para el
incremento del desempefio laboral en el area de Planificacion y Logistica de la empresa hipermercados
Tottus S.A. Se aplic6 la metodologia del ciclo de Deming con una investigacion de tipo aplicada con
nivel descriptivo. La poblacion y muestra estuvo constituida por los 35 colaboradores del area en
estudio.

El resultado de la aplicacion del Programa de mejora continua incrementé el desempefio laboral. La
nueva medicion de indicadores mostré recuperacion. La eficiencia mejor6 en 7%, la eficacia en 13% y
la efectividad en 17%. El programa de mejora continua para incrementar el desempefio laboral tuvo una
inversion de 80, 816.00 soles.

Palabras clave: Mejora continua, Deming, eficiencia, eficacia, efectividad, almacén.



ABSTRACT

The professional sufficiency work entitled "Proposal for the application of a continuous improvement
program to increase job performance in the Planning and Logistics area of the hypermarkets company
Tottus S.A." It was developed between July and September 2021 in the city of Lima.

The Planning and Logistics area is responsible for the warehouse of fresh products - products at special
temperature - of hipermercados Tottus S.A. Receives, stores, packs and dispatches products to stores
nationwide.

The main problem is the low work performance that has been registered from January to June 2021 and
that is causing complaints from stores and complaints from suppliers. The stores state that many
products arrive in poor condition, others with a close expiration date, the arrival of incomplete orders
and cross codes (one product for another) has increased. Suppliers complain that the merchandise
reception schedule is not being met and they must wait a long time to be able to unload their products.
The performance indicators register decreasing measurements.

To solve the problem, the application of a continuous improvement program was proposed to increase
work performance in the Planning and Logistics area of the hypermarkets company Tottus S.A. The
Deming cycle methodology was applied under an applied type of investigation with a descriptive level.
The population and sample consisted of 35 collaborators from the area under study.

The result of the application of the Continuous Improvement Program increased job performance. The
new measurement of indicators showed recovery. Efficiency improved by 7%, efficacy by 13%, and
effectiveness by 17%. The continuous improvement program to increase job performance had an
investment of 80,816.00 soles.

Keywords: Continuous improvement, Deming, efficiency, effectiveness, effectiveness, warehouse.



INTRODUCCION

La actual crisis sanitaria ha actuado como un acelerador del cambio en los retail. Estos cambios,
principalmente en el comportamiento del comsumidor, son una oportunidad para que se desarrollen
nuevos modelos comerciales siempre y cuando se tenga alineada toda la cadena de suministros. En
este juego de ajedrez la gestion de existencias y almacenes se hace mucho méas compleja.

El comercio electronico ha crecido de una manera exponencial. Los clientes quieren sus productos lo
mas pronto posible en la puerta de su casa. Cada vez se requieren mas productos personalizados y en
empaques mas pequefios. Las nuevas demandas del consumidor traen como consecuencia mas
esfuerzo logistico y aumento de los costos operativos.

Para cumplir con las demandas de las tiendas y sus clientes hipermercados Tottus cuenta con un gran
centro de distribucion ubicado en la cuidad de Lima de donde se despachan los productos a todo el
pais. El centro de distribucion esta organizado por tipo de producto. El area de Planificacién y
logistica es la responsable del almacén de productos frescos, es decir, los productos que necesitan
estar a una temperatura especial. Para cumplir con el trabajo operativo el &rea cuenta con 35
colaboradores. De la efectividad de su trabajo depende gue las tiendas sean atendidas con prontitud y
exactitud. EI desempeo laboral de estas 35 personas impactara cuantitativa y cualitativamente en la
organizacion. Si bien es cierto que el desempefio laboral es responsabilidad directa del trabajador, la
organizacion puede hacer mucho para mejorar el desempefio de su personal.

El presente trabajo de suficiencia profesional ha sido desarrollado con el objetivo de proponer y
aplicar un Programa de mejora continua para el incremento del desempefio laboral en el area de
Planificacion y Logistica de la empresa hipermercados Tottus S.A.

El documento esta organizado en 8 capitulos que a continuacion se describen.

Capitulo I, titulado Generalidades de la empresa; presenta y describe a hipermercados Tottus S.A. como
la empresa donde se desarrolla la investigacion. Se mencionan sus principales caracteristicas.

Capitulo 11, titulado Planteamiento del problema, se realiza una descripcién minuciosa de la realidad
problematica. Se identifica el problema general, los problemas especificos; el objetivo general y los
objetivos especificos. Se especifica el limite y alcance del proyecto, las limitaciones, la justificacion y
la importancia de la investigacion.

Capitulo 111, titulado Marco tedrico, se describen todas las teorias que van a sustentar el desarrollo del
proyecto. En el presente trabajo se detalla con rigurosidad el ciclo de Deming o ciclo PHVA, entre
otros.

Capitulo 1V, titulado Metodologia de la investigacion. Se identifica el tipo y nivel del estudio, la
poblacion y la muestra; se exponen las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y el
procesamiento de datos.

Capitulo V, titulado Andlisis critico y Alternativas de solucidn. En este capitulo se realiza un andlisis

Xi



critico de la problematica que presenta el area de Planificacion y logistica de hipermercados Tottus S.A.
Luego se presentan las alternativas de solucién, se analizan comparativamente y se selecciona a la mejor
de ellas; en la presente investigacion fue seleccionada la metodologia ciclo de Deming.

Capitulo VI, titulado Prueba de disefio (desarrollo de la propuesta elegida). Se desarrolla la propuesta
de solucidn aplicando la herramienta ciclo de Deming, se aplican sus 4 fases: planificar, hacer, verificar
y actuar.

Capitulo VII, titulado Implementacion de la propuesta. Este apartado esta destinado para presentar el
costo del proyecto, su beneficio y el cronograma de recursos y actividades.

Capitulo VIII, titulado Conclusiones y recomendaciones. Se exponen las conclusiones Yy
recomendaciones de la investigacion.

Finalmente, se registra las referencias bibliogréficas de la investigacion.

xii



CAPITULO I: GENERALIDADES DE LA EMPRESA

11



1.1  Datos generales

e Nombre: Hipermercados Tottus S.A.

e RUC: 20508565934.

e Fecha de inicio de actividades: 16 de abril de 2004.

e Tipo de Sociedad: Sociedad Anonima.

e Estado de la empresa: Activo.

e Actividad Comercial: venta minorista, Retail de productos de alimentacion,

limpieza, aseo personal, ropa, mejoramiento del hogar, entre otros.

1.2 Nombre de la entidad

Hipermercados Tottus S.A.

Logotipo de la entidad

Figura 1: Logotipo de Tottus S.A.

$2:TOTTUS

Te da mds por menos

Fuente: Pagina web de Hipermercados Tottus.

1.3 Ubicacion de la entidad

Sede administrativa

Av. Angamos Este Nro. 1805 Piso 10

Distrito: Surquillo.

Departamento: Lima, Per0.

Complejo logistico

Lote No 6, Ex Fundo Nieveria, Acumulacion de los lotes A1,2,3,4,5, Parcela A.
Distrito: Lurigancho-Chosica.

Departamento: Lima, Per0.

Mapa de ubicacion

12
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Fuente: Google MAPS

1.4 Rubro o giro de la empresa

Venta minorista, Retail.

1.5  Tamafo de la empresa

Tottus S.A. estd considerada como una empresa de gran tamafio, en la actualidad cuenta
con més de 11 mil trabajadores a nivel nacional distribuidos entre sus tiendas y los

centros de produccién y distribucién.

1.6 Resefia historica

‘ Llegada de Tottus
a Perti
Mega Plaza

Apetura en San .

Isidro, San Miguel y
SIM
Puente Piedray 10
locales en .
provincia
Cuenta con 55
. locales a nivel
nacional
11 colaboradores
Su marca propia
mueve el 8% de la . Algunos datos
ventas
% de mujeres: 46%

. % de hombres: 54%
% de Millennials: 78%
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1.7 Organigrama de la empresa

Figura 3: Organigrama de la Unidad de Planificacion y Logistica

Fuente: Pagina web de Tottus S.A.
]

[ |
lefe Log de lefe Jefe
Entrada Almacén Procesos
] ]

Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor
Recibo Fluio Almacén Procesos Despacho 1 Despacho 2 Despacho 3
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1.8

1.9

Mision, Vision y Politica
Vision
Segun la pagina de web de Tottus nuestra vision es “Ser lideres en cada mercado donde

competimos por ofrecer el lugar preferido para comprar y trabajar.”

Mision
Seglin la pagina de web de Tottus nuestra mision es “Ahorrarles dinero a las familias

para que vivan mejor.”

Politicas
La politica general de Tottus se muestra en la siguiente imagen.
Figura 4: Politica general de Tottus S.A.

POLITICA GENERAL DE TOTTUS S.A.

Cumplir con los requisitos de los clientes, ofreciendo productos de calidad, buen servicio y
precios convenientes.

Velar por la proteccion de la sequridad y salud en el trabajo de todos los miembros de la
organizacion, proporcionando condiciones de trabajo seguras y saludables, a través de la
prevencion de las lesiones, dolencias, enfermedades, incidentes y/o accidentes relacionados con
el trabajo.

Fomentar una cultura de sostenibilidad, preservacion y cuidado del medio ambiente, previniendo
la contaminacion y haciendo uso adecuado de los recursos.

Preservar la seguridad y evitar que el sistema se vea afectado por actividades ilicitas como
narcotrafico, lavado de activos, trafico de armas, robos, sabotajes, infiltracion contrabando y
terrorismo.

Capacitar y concientizar a todos los miembros de la organizacion y buscar la mejora continua a
traves de la optimizacion de los procesos.

Fuente: Pagina web de Tottus S.A.

Productos y Clientes

Servicios

Tottus S.A. es una empresa que se dedica a la venta minorista (retail) de productos de
alimentacion, limpieza, aseo personal, ropa, mejoramiento del hogar, vestuario,
electronica, muebles, alimentos entre otros. También comercializa una amplia variedad
de electrodomesticos de todas las marcas. Tottus ofrece la mas amplia variedad de
marcas en todos los rubros para que el cliente sea el beneficiado. Cuenta con 47 tiendas

a nivel nacional donde ofrece el mejor servicio a sus clientes. Posee con un avanzado
18



1.10

servicio de atencion al cliente y el mejor sistema de post venta. En pandemia también
se brinda el servicio de delivery por la compra superiores a 100 soles. Este servicio esta
disponible a nivel nacional y para su puesta en ejecucion se ha firmado alianzas
comerciales con empresas especializadas en logistica de transporte quienes son los que

transportan la mercaderia en nombre de Tottus.

Premios y Certificaciones

Certificaciones

Great Place to Work, 2018

La certificacion Great Place es una certificacion que obtienen las empresas que poseen
una cultura organizacional “madura” desarrollada a través de los afios y que ha sabido
edificar un excelente lugar para trabajar. Tottus S.A. ha alcanzado esta certificacion en
el afio 2018.

Figura 5: Certificacion Great Place to Work, 2018

S BEST
e 2018

Fuente: Pagina web de Tottus S.A.
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CAPITULO II: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

20



2.1

Descripcion de la realidad probleméatica

La cadena de suministros en el mundo ha sido puesta a prueba por la pandemia.
Durante el segundo y tercer trimestre del afio 2020, cuando el virus de la COVID 19 se
comenzo6 a expandir por todos los paises, los centros de abastos sufrieron grandes
pérdidas econdémicas debido a la falta de abastecimiento y a la poca afluencia de
publico. La cadena de suministro se rompié y muchas zonas del mundo se quedaron sin
abastecimiento, especialmente la zona de Africa y parte de Europa. A pasar de los
esfuerzos de los gobiernos para abastecer los mercados mucha gente sufrid escases de
productos.

En el Per0 la cadena de suministros no llegd a romperse del todo y los mercados fueron
abastecidos. EI gobierno dicté medidas especiales y la cuarentena no afecto el
movimiento de productos de primera necesidad, entre los cuales se encontraban los
productos frescos o refrigerados.

Los supermercados fueron autorizados a abrir rapidamente para la venta de productos
de primera necesidad.

Hipermercados Tottus posee una unidad de planificacion y logistica que administra el
almacén de productos frescos. Esta area es la responsable de abastecer a todas sus
tiendas a nivel nacional. En la actualidad presenta problemas en sus indicadores de

productividad al parecer debido a un deficiente desempefio laboral.

Descripcion del problema.

La unidad de Planificacion y Logistica administra el almacén de productos frescos de
Tottus y es la responsable de abastecer a nivel nacional los productos que requieren ser
almacenados, transportados y exhibidos a una temperatura especial, diferente a la
temperatura ambiente. En la figura 6 se puede observar una camara de refrigeracion del

almacén.

21



Figura 6: Camara de refrigeracion de la unidad de Planificacion y logistica

Fuente: Fotografia de archivo de Tottus.

El almacén de productos frescos ha comenzado a registrar reclamos de las tiendas por
despachos incorrectos, incompletos, baja o excesiva refrigeracion, entre otros. También
se registra reclamos de los proveedores por el tiempo que tienen que esperar para
realizar la descarga de sus productos. Esta situacion afecta el rendimiento y la imagen
de la Unidad de Planificacion y Logistica.

A continuacion se van a identificar los sintomas del problema.

Sintomas
— Incremento en los reclamos de las tiendas por entregas deficientes.
- Incremento de quejas por parte de los proveedores que no pueden entregar su
mercaderia a tiempo a pesar de tener un cronograma de entrega provisto por el

almacén de la Unidad de Planificacion de Logistica.

Causas
— No se cumple el FEFO de los productos (despacho segun fecha de caducidad y
antigliedad de almacenamiento)
- No se descarga en el sistema la mercaderia despachada
- Ausencia de informacion para el trabajo diario

— No se cumple con el layout del camion
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Deficiente comunicacion ejecutivos — colaboradores

Mal registro en el sistema de la fecha de caducidad de los productos.
Cruce de cddigos (se envia un producto por otro)

Rotacion de personal recurrente

Baja motivacion

Ausencia de liderazgo

Falta de colaboradores expertos para trabajar en frio

Procesos no estandarizados

El personal no se identifica con la institucion

Sobre stock de productos

Escases de operadores logisticos

El miedo a contagiarse con la COVID -19

Colaboradores con nivel educativo dispar

Colaboradores con metas personales que colisionan con el trabajo y las metas
de la institucion.

Ausencia de trabajo en equipo

Pronostico

De continuar esta situacién la Unidad de Planificacion y Logistica responsable
del almacén de productos frescos perdera productividad y los productos
refrigerados y congelados no llegaran a tiempo y en condiciones requeridas a
las tiendas, lo que ocasionara desabastecimiento y afectacion al publico
consumidor. Esto afectara la calidad de servicio y la imagen de Hipermercados
Tottus S.A.

Control de pronostico

Es necesario aplicar alguna herramienta de ingenieria que analice y proponga
una solucidn a la problematica existente. Se debe verificar la planificacién de
recepcion y despacho de mercaderia. Se debe capacitar al personal, evitar que
rote demasiado y profesionalizarlo para trabajar en frio. Se debe trabajar en el
clima laboral para mejorar el desempefio de los colaboradores. Se debe
implementar indicadores de productividad para medir el rendimiento del centro

de distribucién.
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2.2  Formulacion del problema

Problema principal

De qué manera la aplicacion de un programa de mejora continua incrementa el
desempefio laboral en el area de planificacion y logistica de la empresa Hipermercados
Tottus S.A.?

Problemas especificos

1. ¢Es necesario analizar el desempefio laboral en el area de planificacion y
logistica de la empresa Hipermercados Tottus S.A.?

2. ¢Es necesario establecer acciones de mejora continua para el incremento del
desempefio laboral en el area de planificacién y logistica de la empresa
Hipermercados Tottus S.A.?

3. ¢Es necesario documentar las acciones de mejora continua para el incremento
del desemperfio laboral en el area de planificacion y logistica de la empresa
Hipermercados Tottus S.A.?

2.3  Objetivo general y objetivos especificos

Objetivo General

Proponer la aplicacién de un programa de mejora continua para el incremento del
desempefio laboral en el area de planificacion y logistica de la empresa hipermercados
Tottus S.A.

Objetivos Especificos

1. Analizar el desempefio laboral en el area de planificacion y logistica de la
empresa Hipermercados Tottus S.A.

2. Establecer acciones de mejora continua para el incremento del desempefio
laboral en el area de planificacion y logistica de la empresa Hipermercados
Tottus S.A.

3. Documentar las acciones de mejora continua para el incremento del desempefio
laboral en el area de planificacion y logistica de la empresa Hipermercados
Tottus S.A.

2.4 Delimitacion del estudio
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2.5

Delimitacion espacial: la investigacion serd desarrollada en el area de planificacion y
logistica de la empresa Hipermercados Tottus S.A.

Delimitacion temporal: la investigacion sera desarrollada durante 3 meses del afio 2021.

Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

A partir de la presente investigacion se pretende que otras empresas del sector retail
desarrollen mejoras o implementen planes de mejora del desempefio laboral entre sus
trabajadores. El presente trabajo servira de base para que otras instituciones se guien
en la implementacion respetando las singularidades de cada lugar. El trabajo serd una

guia de consulta permanente.

Justificacion metodoldgica
La presente investigacion se desarrollara aplicando el ciclo de Deming. Su aplicacion
permitira reafirmar la validez de la metodologia para la implementacion de planes de

mejora del desempefio laboral en cualquier tipo de organizacion.

Justificacion practica

La investigacion tiene como objetivo la elaboracién de la propuesta de aplicacién de
un programa de mejora continua para el desempefio laboral en el area de planificacion
y logistica orientado a la calidad total. Mejorar el desempefio laboral de los
colaboradores no solo mejora el rendimiento de la Unidad en estudio, sino que también
le brinda a los trabajadores satisfaccion persona, mejorando el clima laboral y la

motivacion.

Importancia de la investigacion
La investigacion es importante por diversos motivos, entre los mas relevantes se pueden
mencionar los siguientes:
— Un programa de mejora continua para incrementar el desempefio laboral dara
garantia de contar con colaboradores competentes en las funciones que realizan.

- Reducira los reclamos de las tiendas y las quejas de los proveedores.
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- Mantendra capacitados a los colaboradores y los profesionalizard en sus
funciones, ampliando su empleabilidad.

- La mejora del desempefio mejora del clima laboral.

Alcance y limitaciones

Alcance
El alcance de la investigacién comprende el desarrollo de una propuesta de aplicacion
de un programa de mejora continua para el incremento del desempefio laboral en el &rea

de planificacion y logistica de la empresa hipermercados Tottus S.A.

Limitacion
- Carencia de fuentes de consulta sobre investigacion de este tipo referidas al

sector retail.

— Dificultad para acceder a los ejecutivos y trabajadores y ejecutar entrevistas y
encuestas.

— Restricciones para acceder a la documentacion.

— Los recursos econémicos son limitados.
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3.1

Bases Teodrica

Clima laboral

Para hablar del clima laboral, debemos retroceder cerca de los afios 80, época donde
este concepto empieza a ser conocido hasta nuestros dias, dejando asi de ser un término
desconocido, para volverse pieza fundamental en el desarrollo de las empresas.

Para Navarro (2006), el clima laboral es el ambiente humano y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la
productividad. Esta relacionado con el “saber que hacer” del directorio, con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su
interaccion con la empresa, con las maquinas se utilizan y con la propia actividad de
cada uno.

El clima laboral no es tangible, pero si es visible en la manera en que los empleados se
relacionan, y al mismo tiempo se evidencia en la manera como desarrollan sus
actividades, se puede decir que tiene repercusion en los sucesos ocurridos dentro de la
organizacion.

Para Bafiuelos (2010), un buen clima laboral se orienta hacia los objetivos generales de
empresa, mientras que uno malo, destruye el ambiente de trabajo ocasionando
situaciones de conflicto y de bajo rendimiento.

En conclusion, el clima laboral representa un vinculo o puede resultar un gran obstaculo

para el desemperfio de la empresa.

Variables
Brunet (1987) sostiene que existen 3 variables que determinan las caracteristicas

propias de una organizacion:

Variables causales: variable independiente que determinan el sentido en que una
organizacion evoluciona asi como los resultados que obtiene, comprenden la estructura

organizacional, reglas, decisiones, competencias y actitudes

Variables intermitentes: reflejan el estado interno y salud de una empresa, por ejemplo
las motivaciones, las actitudes, los objetivos de rendimiento, la eficacia de la
comunicacion y la toma de decisiones, etc.

Variables finales: estas variables reflejan los resultados obtenidos por la organizacion,
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son la productividad, los gastos de la empresa, las ganancias y las pérdidas
La interaccion de estas variables permite determinar dos tipos de clima organizacional,

cada uno con dos subdivisiones:

Clima tipo autoritario

Autoritarismo explotador: la direccion no les tiene confianza a sus empleados. No
existe relacion entre los jefes y sus trabajadores ya que las decisiones y objetivos son
tomados por las cabezas de la organizacion. Se trabaja bajo una atmosfera de miedo, de
castigos, de amenazas y ocasionalmente de recompensas.

Autoritarismo paternalista: aqui la direccion tiene una confianza descendiente en sus
empleados, la mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman
en los escalones inferiores. Existen métodos de motivacion para los trabajadores, los

cuales comprenden las recompensas 0 castigos.

Clima tipo participativo

Consultivo: la direccion que evoluciona dentro de un clima participativo tiene
confianza en sus empleados, las politicas y decisiones se toman en la cima, pero se
permite a los subordinados que tomen decisiones mas especificas en los niveles

inferiores, las recompensas y castigos se usan para motiva a los trabajadores.

Participativo en grupo: la direccion tiene una plena confianza en los trabajadores, el
proceso de toma de decisiones esta diseminado por toda la organizacion y muy bien
integrados a cada uno de los niveles, la comunicacién no es ascendente o descendente
sino también de forma lateral. Existe una relacién de amistad y confianza entre el jefe

y el trabajador.

Percepcion del clima laboral
Para Brunet (1987), la manera mas frecuente usada por las organizaciones para poder
medir el clima organizacional es el uso de los cuestionarios de Licker, este cuestionario
mide la percepcion del clima laboral en funcion de ocho caracteristicas:

= Los métodos de mando, al ser la forma en la cual el liderazgo es utilizado para

influir en los trabajadores
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= Las fuerzas motivacionales, los cuales son los procedimientos que se crean para
motivar a los empleados y responder a sus necesidades.

= Los procesos de comunicacion, que abarcan desde su naturaleza hasta el método
que son ejercidos.

= Los procesos que influencia, al resumirse en la importancia de la interaccion
superior/subordinados para el establecimiento de los objetivos de la
organizacion

= Los procesos de toma de decisiones.

= Los procesos de planificacion, al ser la forma en la que se establecen el sistema
de fijacion de objetivos.

= La caracteristica del proceso de control.

= Los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento, la planificacion y la

formacion deseada.

Motivacion

Actualmente la motivacion es un elemento que se encuentra presente en muchos
momentos de la vida del ser humano, asi diversas ramas de la ciencia lo han
conceptualizado.

Pefia y Villon (2017) indican que en la psicologia, la motivacion se define como la
necesidad o el deseo que activa y dirige nuestro comportamiento, mientas que en el
ambito organizacional, la motivacién guarda una estrecha relacion con la satisfaccion
laboral, las relaciones y el clima laborales. Todas las empresas que mantiene un alto
grado de motivacion en sus empleados en sus empleados también tendran un alto grado
de satisfaccion hacia sus clientes.

Chiavenato (2000), afirma que la motivacion se relaciona con la conducta humana, y
es una relacion basada en el comportamiento, en donde este es, causado por factores
internos y externos en los que el deseo y las necesidades generan la energia necesaria

que incentivar al individuo a realizar actividades que lograran cumplir su objetivo

Tipos de Motivacion

Motivacion laboral intrinseca. Es la motivacion que se cristaliza al cumplir una meta
0 trabajo. Es la satisfaccion de terminar el trabajo. Es una motivacion que viene de la

propia persona, mas no de terceros.
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Motivacion laboral extrinseca. Es que proviene del exterior, es decir es el tipo de
motivacion en los cuales ciertos motivos llevan a un trabajador a realizar determinado
trabajo o actividad, estan situados fuera del mismo, o estan sujetos a factores externos.
Los incentivos o refuerzos, tanto positivos como negativos, se encuentran fuera del
control de la persona, es decir, la motivacion extrinseca son todos aquellos premios o

recompensas que obtenemos al realizar una labor determinada.

Motivacion trascendente. Este tipo de motivacion tiene que ver con la satisfaccion de
impactar en otros. Se persigue un bien colectivo. Influyen los valores de las personas.
No se persigue un beneficio personal, se busca el bien comun. La persona busca

trascender, impactar, generar el bien.

Técnicas de motivacion laboral

Existen muchas técnicas de motivacion laboral, para el presente trabajo las hemos
consolidado en 11 técnicas.

Adecuacién al puesto laboral.

Planes de carrera. Oportunidad de escalar dentro de la empresa.

Metas claras y viables. Brindar incentivos.

Generar una politica de vida saludable

Fomentar las actividades en equipo.

Actuar con transparencia y respeto.

Acciones que juegan en contra de la motivacion

Asi como existen acciones que motivan a los trabajadores también existen acciones que
juegan en contra de la motivacion. Es importante que toda organizacion tenga presenta
estas acciones para que no se comentan y se eviten en todo momento.

A continuacion se listan estas acciones:

Falta de una direccion clara

Falta de confianza en la direccion

Jefes controladores, injustos y con falta de objetividad.

Retribucién inadecuada
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Falta de empatia y flexibilidad

Inseguridad laboral

Trabajadores toxicos.

Mal ambiente laboral

Estrés laboral, quiza sea el mayor desmotivador en un trabajador.
Personalizar los problemas en el trabajo

Ausencia de linea de carrera

Aburrimiento, quiza por mala seleccion de personal

Ciclo de Deming

Es un sistema de mejora de procesos. Hoy en dia para que una empresa se mantenga a
flote en un entorno competitivo y con cambios constantes, todo pasa por mejorar la
calidad de sus procesos constantemente.

El ciclo Deming es el sistema mas utilizado para implantar dicho plan de mejora
continua. Recibe el nombre de Edwards Deming, quien fue su principal impulsor, pero
también se conoce como ciclo PHVA que son las siglas de Planificar, Hacer, Verificar
y Actuar, o PDCA en inglés (Plan, Do, Check, Act).

Etapas del ciclo de Deming

Plan (Planificar)
Esta fase es la mas influyente. Mediante métodos como la realizacion de grupos de
trabajo, encuestas entre los trabajadores y bldsqueda de nuevas tecnologias, debemos
definir:

— El problema o actividad que mejorar.

— Los objetivos que alcanzar.

— Los indicadores de control.

— Los métodos y herramientas para llevarlo a cabo.

Do (Hacer)
Se lleva a cabo lo determinado en el plan, en la mayoria de los casos mediante una

prueba piloto. Esta fase incluye:
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- Verificar y aplicar las correcciones planificadas.
— Introducir las modificaciones al plan inicial si el resultado de las correcciones

no ha sido positivo.

Check (Controlar)

Se comprueba si la mejora implantada ha alcanzado el objetivo mediante herramientas
de control como Diagrama de Pareto, Check lists 0 KPI’s. Debemos controlar las
causas criticas como la calidad del producto o la forma de operar de maquinas y

equipos.

Act (Actuar)

Es la Gltima de las fases y en ella se debe ajustar el plan de mejora. Se normaliza la
solucion al problema y se establecen las condiciones para mantenerlo. Si se ha
alcanzado el objetivo en la prueba piloto, se implantara de forma definitiva. En caso
contrario se examinaré el desarrollo para descubrir errores y empezar un nuevo ciclo

PDCA. De esta forma se cierra el ciclo y se realimenta volviendo a la primera fase.

Desempefio laboral
El desempefio laboral puede definirse como el rendimiento que tiene un trabajador
cuando realiza las funciones asignadas. De acuerdo con el desempefio se puede calificar

a un trabajador apto 0 no para un puesto de trabajo.

Evaluacion del desempefio laboral

La evaluacion del desempefio laboral es un sistema que se usa para medir de forma
objetiva e integral el comportamiento profesional de un colaborador. También se miden
sus competencias duras y blandas. Sirve para determinar el grado de productividad de
una persona. Hoy en dia la evaluacion del desempefio laboral es determinante para

conocer la valia de un trabajador.

33


https://envira.es/es/como-se-utiliza-diagrama-pareto-ambito-industrial/

Figura 7: Habilidades blandas requeridas

Soft Skills requeridas

Potencial
5

H tidad
onestida 4 Calidad del trabajo

3

Creatividad < 1 Consistencia

Iniciativa Comunicacién

.\'_l
Trabajo en equipo Independencia

Gestién del tiempo

Fuente: https://www.bizneo.com/blog/modelo-de-evaluacion-del-desempeno/

Tipos de evaluacion del desempefio laboral

Algunos tipos de evaluacion de desempefio laboral se listan a continuacion:

Autoevaluacion. Realizada por el mismo trabajador frente a pardmetros

establecidos. Se busca mejorar el compromiso.

Evaluacion 90°. Realizada por el superior inmediato. Puede ser sesgada.

Desempefio 180°. Esta evaluacion es realizada entre pares. Los trabajadores se

evaluan entre ellos.

Desempefio 270°. Esta evaluacion es realizada por los subordinados. Se evalta

al superior. Evaluacion anénima.

Desempefio 360°. Es la evaluacion ideal para nuestros tiempos. El colaborador

es evaluado por todos los actores que se relacionan con él o que son usuarios de

su trabajo. Este tipo de evaluacién requiere la participacion del superior, de los

comparfieros de trabajo, supervisores, gerentes y directores de la empresa e

incluso los clientes.

Evaluacién por objetivos. Evaluacion ya dejada de lado, fue la primera en

implementarse. Se establecen objetivos y se evalua el cumplimiento.

Evaluacion por competencias. Mide el desempefio del colaborador con un

enfoque orientado a las competencias. Mide las actitudes y aptitudes. Es una
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evaluacion integral y completa. Hoy en dia es la méas usada.

Beneficios de la evaluacion del desempefio laboral

Los principales beneficios de la evaluacion del desempefio laboral son:

Mejora para todos. Una buena evaluacion del desempefio laboral proporciona a
la empresa las herramientas ciertas para iniciar un plan de capacitacion y de
mejora personal. Debe alinear las metas de la empresa con las metas de cada
colaborador. La idea es trabajar bajo el enfoque ganar — ganar.

Crea estandares. Un historico de evaluacion puede establecer estandares de
rendimiento.

Identificar el potencial liderazgo. Una buena evaluacién debe ser capaz de
detectar el rendimiento sobresaliente en actitudes y aptitudes. Esto debe generar
las herramientas para preparar al trabajador para el éxito.

Alineamiento de culturas. Es importante identificar al trabajador que haga bien
las cosas y también es importante identificar a los trabajadores que comprenden
plenamente la cultura de la empresa. Alinear estas dos culturas es determinante
para que la empresa alcance el éxito.

Recompensa. La evaluacion sobresaliente debe ser premiada. La recompensa es
un excelente motivador.

Mejora del clima laboral. Una evaluacion de desempefio objetiva debe
promover la equidad, igualdad y transparencia. Se genera una retroalimentacion
directa y sincera, de ida y vuelta, es decir, del jefe al trabajador y viceversa.

Investigaciones

Nacionales

Lagos (2015) en su investigacién “El desempefio laboral y su influencia en el

rendimiento organizacional en la empresa Gloria S.A., 2015, Universidad Nacional

San Agustin. Arequipa. Per(. El autor desarrolla una investigacion de tipo descriptiva,

cuantitativa y de corte transversal. La poblacion fue de 2,500 trabajadores y la muestra

de 500. El investigador al aplicar los instrumentos y validar los resultados llega a la

conclusion que en la empresa Gloria el desempefio laboral influye directamente en el

resultado de la empresa como un todo. Hay una relacion muy fuerte entre el desempefio

laboral, el clima laboral y motivacion. Se sometio a dos grupos de control a diferentes
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climas laborales y motivadores. Uno grupo con las mejores condiciones de trabajo y
todas las herramientas disponibles, con motivadores muy buenos. El otro grupo se le
sometié a un trabajo bajo presion, con un supervisor incisivo, intolerante; las
herramientas de trabajo no fueron las mas indicadas. No se brindé motivadores. El
resultado fue determinante. EI primer grupo rindioé un 25% mas de lo habitual en un
mes de trabajo. Se superé ampliamente el rendimiento esperado. El segundo grupo vio
disminuido su rendimiento en un 35% con respecto a un mes normal de trabajo. Se

demostro la fuerte relacion entre el clima laboral los motivadores y el rendimiento.

Pacheco (2018). Tesis “Influencia del desempefio laboral en el clima organizacional de
una empresa de confecciones, Chiclayo ,2018” Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo. Chiclayo. Peru. (Tesis de pregrado). La investigacion concluyé que no
existe una relacion directa entre el desempefio y el clima organizacional. Ambas son
variables independientes. El investigador pudo demostrar la correlacion entre algunos
factores particulares. El personal percibe que el principal desmotivador es el bajo
sueldo. Esto no ayude a que el trabajador asuma un compromiso fuerte con la empresa.
También pudo descubrir que otro aspecto que influye en el bajo rendimiento del
personal es la ausencia de linea de carrera, es decir el personal no siente que pueda
desarrollarse profesionalmente dentro de la empresa con una perspectiva de
crecimiento. Ambos factores influyen directamente en el rendimiento de los
colaboradores y de la propia empresa. Con respecto al clima organizacional el
investigador concluye que tiene elementos para mejorar como son la motivacion
institucional y los factores influyentes en el trabajador. Ademaés, se recomienda
desarrollar una linea de carrera abierta y clara. También se recomienda desarrollar un
plan de capacitacion y un plan de mejora de clima laboral y motivacion que debe incluir

a todo el personal e incluso a sus familias.

Internacionales

Capurro (2018). Tesis “Influencia del Clima Organizacional y la Motivacion Laboral
en el desemperfio laboral de los colaboradores millennials en el Banco Pichincha, afio
2018”. Universidad Central del Ecuador. Quito. Ecuador. La investigacion desarrollada
fue de tipo explicativa, la poblacion fue de 2,454 y la muestra de 504 colaboradores.
La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y el analisis de informacién laboral.

Los instrumentos fueron el cuestionario de encuesta y el registro de rendimiento
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laboral. El resultado de la investigacion a la que se llego fue que existe una relacion
alta entre ambas variables y el desempefio laboral. Ademas se pudo demostrar que
cuando una variable se mueve en cualquier direccion la segunda variable también sigue
el mismo camino; es decir, que el banco mejora el clima organizacional y el desempefio
del trabajador mejora y segun los resultados de la encuesta esta mejora responde al
aumento de la motivacion que siente el colaborador. El investigador recomienda
reforzar el plan de mejora de clima organizacional, laboral y los motivadores que

maneja el banco.

Villén (2017) en su investigacion “Desempefio laboral. Elemento Fundamental en el
Exito Organizacional”, Instituto Internacional de Investigacion y Desarrollo
Tecnoldgico Educativo INDTEC, C.A. Ecuador. Los investigadores concluyen que
actualmente la incertidumbre laboral crece de manera exponencial lo que lleva a un
clima laboral incierto y al deterioro de la motivacion y el desempefio laboral, y a la vez
se estan creando nuevas técnicas y herramientas para estimular la motivacion de los
colaboradores en la empresa y elevar el desempefio laboral. Las organizaciones vienen
adoptando estas nuevas técnicas para disminuir la incertidumbre laboral. La motivacion
para aumentar el desempefio laboral viene siendo atacada con estrategias tradicionales
como bonos, aumento de sueldo, reconocimientos, etc. Ademas, muchos estudios
demuestran que estos motivadores ya no son suficientes es por ellos que se han
introducido nuevos motivadores como el pago de la maestria, el pago del colegio de los
hijos, el pago de los gastos de vivienda, viajes al extranjero, incluso, otorgar vivienda
cerca al trabajo. Todo esto con tal de tener a los mejores trabajadores motivados para
que rindan lo mejor posible. Otras organizaciones han comenzado a brindar utilidades
a fin de afio y acercas al colaborador a las decisiones de la empresa para hacerlos sentir

parte de la organizacion.

Marco Conceptual

Desempefio laboral: Capacidad de un individuo para efectuar acciones, deberes y
obligaciones propias de su cargo o funciones profesionales que exige un puesto de
trabajo.

Clima laboral: es la percepcion que tiene cada trabajador del ambiente en el que

desarrolla su trabajo dentro de la empresa.
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FEFO: método de gestion de almacén donde los productos con fecha de caducidad més
préxima deben ser despachados primeros.

FIFO: «Primero en entrar, primero en salir» es un concepto utilizado en estructuras de
datos, contabilidad de costes y teoria de colas. Guarda analogia con las personas que
esperan en una cola y van siendo atendidas en el orden en que llegaron, es decir, que
"la primera persona que entra es la primera persona que sale”

Layout: Distribucion de un ambiente de trabajo. Busca ordenar y generar espacio.
Cruce de cddigo: Confundir la digitacién o el despacho de productos. Muy comun
cuando hay variedades de un mismo producto. Ejemplo: confundir un yogurt de fresa
con uno de durazno.

Mejora continua: El concepto de mejora continua se refiere a que siempre se esta en
un proceso de cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar.

Satisfaccion laboral: es el grado de conformidad de los funcionarios respecto a su
entorno dentro de la subgerencia de logistica, es una pieza fundamental ya que esta
relacionada con la buena marcha del &rea y la calidad del trabajo.

Calidad de vida laboral: es el grado de percepcién que tienen los funcionarios de la
subgerencia de logistica, sobre su grado de satisfaccion o insatisfaccion con respecto al
area en donde desarrollan sus actividades, lo cual resulta en una evaluacion del grado
de bienestar y el desarrollo que estas condiciones generan en el desempefio, lo que se
vera reflejado en el ptimo funcionamiento del &rea.

Motivacion laboral: es el estado interno del trabajador que genera un comportamiento
especifico para alcanzar una meta o realizar una tarea, condicionado por la habilidad
del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad individual y generado por la existencia de
motivadores existentes.

Recompensas: son los incentivos que pretenden dirigir la actividad del funcionario de
la subgerencia de logistica hacia un resultado particular. Es una muestra de aprecio por
un trabajo bien hecho, ya terminado, son por lo general tangibles y muy a menudo estan

relacionadas con el dinero.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA
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4.1

4.2

4.3

4.4

Tipo y nivel de investigacion
Tipo
La investigacion propuesta es de tipo aplicada, debido a que estudia una situacion

problematica real para proponer un programa de mejora continua para el incremento

del desempefio en el area de planificacion y logistica.

Nivel
La investigacion es no experimental, de nivel descriptivo, debido a que describe una
situacion determinada en un espacio y tiempo. En este caso en la Unidad de

Planificacion y Logistica en un periodo de 3 meses del afio 2021.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion
La poblacion esta constituida por los 35 trabajadores de la Unidad de Planificacion y

Logistica de Hipermercados Tottus S.A.

Muestra
Debido a que la poblacién es pequefia sera la misma que la poblacion, es decir, los 35

trabajadores de la Unidad de Planificacion y Logistica de Hipermercados Tottus S.A.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica de recopilacion
La principal técnica de recoleccion de datos seréd la encuesta. Tambien se usara la

observacion directa, la entrevista y el analisis de documentacion.

Instrumento de recopilacién de datos
El principal instrumento de recoleccion de datos seré el cuestionario, que se aplicara a
la totalidad de los trabajadores de la Unidad de Planificacion y Logistica. Tambiéen se

usard la guia de entrevista y los registros de informacion histérica.

Procesamiento de datos

En el presente trabajo utilizaremos las tablas y los graficos disponibles en la
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herramienta Excel para poder organizar la informacién recolectada, lo que facilitara

realizar un mejor andlisis estadistico.
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CAPITULO V: ANALISIS CRITICO Y PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS
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5.1

Analisis critico

Unidad de Planificacion y Logistica

La unidad de Planificacion y Logistica de Hipermercados Tottus S.A. se encuentra
ubicada dentro del complejo logistico de Huachipa y tiene como funcidn principal

la administracion del almacén de productos fresco. Estos productos son aquellos que
necesitan estar a temperatura especial. Para tal fin cuenta con la siguiente

infraestructura.

Tabla 1: Infraestructura de la unidad de Planificacion y Logistica

Infraestructura de la unidad de Planificacion y Logistica

Extension 35,000 m?

Personal 35

Camaras de refrigeracion 3

Camara 1 Temperatura -22 (productos congelados)
Camara 2 Temperatura 0 — 4 grados (lacteos y fiambres)
Camara 2 Temperatura 7 — 12 grados (frutas y verduras)

Fuente: Elaboracién propia

Conocida la infraestructura de la Unidad de Planificacion y Logistica a continuacién se

muestra la distribucion de personal.

Distribucion de personal de la Unidad de Planificacién y Logistica

La Unidad de Planificacion y Logistica cuenta con 35 colaboradores y su distribucion

se muestra en la tabla 2.
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Tabla 2: Distribucion de personal de la Unidad de Planificacion y Logistica

IT CARGO/FUNCION CANTIDAD
DE

PERSONAL
GERENCIA 1
' Asistente de Gerencia 1
JEFATURA DE LOG. DE 1

ENTRADA

2 Supervisor de recibo 1
Supervisor de flujo 1
Operarios 3
JEFATURA DE ALMACEN 1
Supervisor de almacén 1
3 Supervisor de UL 1
Operarios 4
JEFATURA DE PROCESOS 1
4  Supervisor de procesos 1
Operarios 9
JEFATURA DE LOG. DE SALIDA 1
Supervisor de despacho 1 1
5 Supervisor de despacho 2 1
Supervisor de despacho 3 1
Operarios 5
TOTAL 35

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 2 se aprecia que la unidad cuenta con un responsable que es el gerente. Tiene
4 reas de trabajo bien definidas, cada una con su respectivo responsable, supervisor(es)
y operarios. Cada area es responsable de un proceso. El area de logistica de entrada,
responsable de la recepcion de productos. El area de almacén, responsable de ubicar
los productos dentro del almacén bajo la técnica ABC. El &rea de procesos, responsable
del picking o preparado de pedidos. Y el area de logistica de salida, responsable del
despacho de los pedidos a las tiendas a nivel nacional.

En el capitulo 11 se ha descrito la problematica que aqueja a la Unidad de Planificacion

y Logistica y tiene dos sintomas principales:
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- Incremento en los reclamos de las tiendas por entregas deficientes.

- Incremento de quejas por parte de los proveedores que no pueden entregar su
mercaderia a tiempo a pesar de tener un cronograma de entrega provisto por el
almacén de la Unidad de Planificacion de Logistica.

Es necesario validar esta informacion observando los indicadores eficiencia, eficacia y

efectividad de la Unidad de la unidad en estudio.

Indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad de la Unidad de Planificacion y

Logistica (antes de la mejora)

A continuacion se muestra la tabla 3 con los indicadores de eficiencia, eficacia y

efectividad de los 6 primeros meses del afio 2021.
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Tabla 3: Indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad (antes de la mejora)

HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.

FICHA RESUMEN DE REGISTRO DE RECEPCION Y DESPACHO DE ALMACEN PRODUCTOS FRESCOS

Responsable: Paul Obando ) )
MEDICION DE INDICADORES PRIMER SEMESTRE DEL ANO 2021 (ENERO - JUNIO)
Mes de evaluacion: enero - junio 2021
DESCARGA DE MERCADERIA | DESPACHO DE MERCADERIA
. MOVIMIENTO MOVIMIENTO
ltem | ANO 2021 TIEMPO TIEMPO DESPACHOS EFICIENCIA | EFICACIA | EFECTIVIDAD
PLANIFICADO UTILIZADO PEisz?g:ggS ENTREGADOS | | ROCRAMADO(S)) | EJECUTADO (Si)
(min) (min) CORRECTAMENTE
1 Enero 12,480 11,400 1430 1302 12,324,653.00 12,163,454.00 91% 91% 83%
2 | Febrero 12,480 11,320 1430 1287 12,543,834.00 11,845,654.00 91% 90% 82%
3 Marzo 12,480 11,143 1430 1265 12,435,234.00 11,820,342.00 89% 88% 79%
4 Abril 12,480 10,979 1430 1245 12,453,654.00 11,654,987.00 88% 87% 7%
5 Mayo 12,480 10,857 1430 1212 12,543,654.00 11,534,823.00 87% 85% 74%
6 Junio 12,480 10,832 1430 1187 12,365,476.00 11,435,923.00 87% 83% 72%

Fuente: Unidad de Planificacion y Logistica de Tottus.
Se puede observar que los 3 indicadores han decrecido en los 6 primeros meses del afio 2021. Se observa que el tiempo que los trabajadores
invierten en el proceso de descarga de productos es menor cada mes, a pesar de que el tiempo planificado no varia, sigue siendo el mismo
12,480 minutos mensual, sin duda esto afecta a los proveedores que no pueden descargar segun lo planificado. Otro dato importante es el
namero de despachos, se observa que los despachos entregados correctamente (sin reclamo de tienda) disminuye cada mes, se puede
deducir que los reclamos de las tiendas crecen.
A continuacién es necesario conocer la frecuencia con que ocurren las causas presentadas en el capitulo Il de la presente investigacion.
Para tal fin se hara uso de la herramienta Diagrama de Pareto.
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IT Causas Frecuencia %
absoluta  acumulado
1 No se cumple el FEFO de los productos 57 16.19%
2 Cruce de codigos (se envia un producto por otro) 45 28.98%
3 No se descarga en el sistema la mercaderia despachada 43 41.19%
4 Mal registro en el sistema de la fecha de caducidad de los 40 52.56%

productos.
5 Ausencia de trabajo en equipo 34 62.22%
6 El miedo a contagiarse con la COVID -19 22 68.47%
7 Deficiente comunicacion ejecutivos — colaboradores 20 74.15%
8 Colaboradores con nivel educativo dispar 18 79.26%
9 Personal desmotivado 15 83.52%
10 Ausencia de liderazgo 13 87.22%
11 Ausencia de informacion para el trabajo diario 9 89.77%
12 Altarotacion de personal 8 92.05%
13 No se cumple con el layout del camion 6 93.75%
14 Metas personales que colisionan con el trabajo y las metas de la 5 95.17%
institucion.
15 Falta de colaboradores expertos para trabajar en frio 4 96.31%
16 Procesos no estandarizados 4 97.44%
17 El personal no se identifica con la institucion 3 98.30%
18 Sobre stock de productos 3 99.15%
19 Escases de operadores logisticos 3 100.00%
352

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 4 se observa que las causas del nimero 1 a la 9 representan el 83.52% del

problema. Las 9 causas estan directamente relacionadas con el desempefio laboral. Las

4 primeras causas estan asociadas a capacitacion y entrenamiento y las 5 posteriores al

clima laboral. La capacitacion y el clima laboral determinan el desempefio de un

colaborador.

A continuacion se muestra la imagen 7 con el diagrama de Pareto.
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Figura 8: Diagrama de Pareto
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5.2

Realizado el analisis critico e identificado el desempefio laboral como principal
problema que aqueja a la Unidad de Planificacion y Logistica de Hipermercados Tottus
S.A., corresponde evaluar herramientas de ingenieria que ayuden a desarrollar una
propuesta de implementacion de un programa de mejora continua para el incremento

del desempefio laboral.

Alternativas de solucion

Se ha identificado 3 alternativas que podrian ayudar a desarrollar un programa de
implementacion de mejora continua para el incremento del desempefio laboral en la
empresa Hipermercados Tottus S.A.

A continuacion se va a describir cada una de ellas con sus principales ventajas y

desventajas.

Ciclo de Deming

El ciclo de Deming o ciclo PHVA es una herramienta que se aplica a los procesos de
una organizacion para evaluarlos y reevaluarlos de manera ciclica, generando un circulo
virtuoso en busqueda de la mejora continua.

El ciclo de Deming tiene 4 fases que se deben aplicar de manera estructurada. Las fases

son: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

Ventajas

Mejora continua, como ventaja competitiva.

Incremento de la productividad, la mejora de procesos vuelve al personal mas eficiente
y eficaz. Aporta valor operativo.

Aplicacion ciclica e ilimitada, para generar circulos virtuosos de mejora y encaminar a

los procesos hacia el O error.

Desventajas

Lentitud, su aplicacion estructurada o metodica hace que no pueda identificar errores
de manera temprana.

No resuelve emergencias de la operatividad.

Susceptible a imprevistos, requiere un clima operacional estable, no se adecua a la

presencia de imprevistos.
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Kaizen

Su nombre traducido al castellano significa “mejora”. La metodologia se inspira en la
mejora continua y forma parte de la manufactura esbelta. Se organiza por medio de
circulos de calidad que elaboran planes anuales para resolver los problemas de la

empresa con un enfogque de calidad y mejora continua.

Ventajas de la aplicacion de Kaizen

Origina un cambio de actitud positiva en el trabajador y la empresa.

Es de facil aplicacion.

Su costo de aplicacién no es elevado.

Se complementa facilmente con otras herramientas de ingenieria basadas en la filosofia
japonesa.

Es una herramienta generadora de sinergia laboral.

El eliminar desperdicio reduce el inventario.

Desventajas

Requiere que se aplique a toda la empresa u organizacion.

Implica que toda la empresa cambie su filosofia de trabajo.

Si se aplica a un area de la empresa se corre el riesgo que se desconecte de las otras
areas de la organizacion.

El proceso de mejora continua se puede hacer largo y tedioso.

Requiere personal bien entrenado en los circulos de calidad.

Puede llegar a ser costoso.

Lean Six Sigma.

Lean Six Sigma es una herramienta de mejora de procesos que tiene como propdsito
medir la eficiencia operativa, para eliminar los desperdicios en las actividades de
trabajo y reducir al maximo la variabilidad del proceso. La herramienta aplica cinco
fases que por sus siglas en ingles se conoce como DMAIC y que traducidas al castellano

significan: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

Ventajas

Six Sigma bien aplicado identifica todos los puntos criticos que requieren atencion.
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5.3

Identifica errores antes de que se presenten lo que es muy bueno ya que permite realizar
correcciones a tiempo y evita pérdidas materiales y econdémicas.

El control de calidad lo orienta hacia cliente.

Es la herramienta de mejora que bien aplicada se acerca a la perfeccion de los procesos.

Luego de su implementacion logra un ahorro y disminucion de los costos de operativos.

Desventajas.

El alcance del proyecto que es de 3 meses es un tiempo muy corto para su correcta
aplicacion.

Requiere inversion de recursos econémicos superiores a otras herramientas.

Se requiere personal entrenado en la herramienta para lograr resultados superiores.

Evaluacién de alternativas de solucion

Para una evaluacion objetiva de las tres alternativas de solucion se ha recurrido a un
juicio experto externo a la organizacion; asimismo, se han establecido 3 criterios de
evaluacion y se ha asignado un puntaje.

Tabla 4: Criterios de evaluacion

IT Criterios de evaluacién
1 Facilidad de aplicacién

2 Bajo costo

3 Resultados inmediatos

4 Reutilizacion del proceso

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Puntaje para la evaluacién

Puntuacion Descripcion

1 Bajo/malo
2 Medio
3 Alto/Bueno

Fuente: Elaboracién propia

Establecidas los pardmetros de evaluacion se procede a realizar la evaluacién

comparativa (benchmarking) de las alternativas seleccionadas.
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Tabla 6: Resultado de la evaluacion de alternativas de solucion

CRITERIOS
ALTERNATIVAS Solucién a _ Costos de. Paci.lidat.i de Tiempo_ de PUNTAIE
la implementacién  aplicacién aplicacion FINAL
problematica
Ciclo de Deming 3 3 3 3 12
Kaizen 3 2 7
Lean Six Sigma 3 1 1 2 7

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en la tabla 07 muestran como mejor opcion de solucion a la

herramienta Ciclo de Deming, sera la herramienta que se use para desarrollar una

propuesta de aplicacion para un programa de mejora continua para el incremento del

desempefio laboral de la Unidad de Planificacion y Logistica de Tottus S.A.
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CAPITULO VI: PRUEBA DE DISENO (DESARROLLO Y JUSTIFICACION DE LA
PROPUESTA ELEGIDA)
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6.1

6.2

Justificacion de propuesta elegida

La presente investigacion sera desarrollada utilizando la herramienta Ciclo de Deming
debido a que obtuvo mayor puntaje en la evaluacién realizada en el punto 5.3. La
evaluacion se centrd en cuatro criterios de evaluacién y en los 4 criterios el ciclo de
Deming obtuvo el mayor puntaje (3) sumando un total de 12 puntos. (ver tabla 7).

Por el motivo expuesto el ciclo de Deming sera la herramienta que se use para
desarrollar la Propuesta de aplicacién de un programa de mejora continua para el
incremento del desempefio laboral en el area de planificacion y logistica de la empresa

hipermercados Tottus S.A.

Desarrollo de la propuesta

El ciclo de Deming estd compuesto de 4 etapas o fases que son: Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar; su aplicacion es secuencial. Se genera un circulo virtuoso en busca
de encontrar una mejor forma de hacer el trabajo, siempre. El ciclo de Deming es la
herramienta madre de la mejora continua.

A continuacion se ejecutan las mencionadas etapas.

PRIMERA FASE: PLANIFICAR

En esta etapa o fase se desarrollaran 2 tareas. La primera tarea es evaluar el desempefio
laboral de los trabajadores de la Unidad de Planificacion y Logistica para determinar el
nivel o calidad de su trabajo, sera la linea base de la investigacion. La segunda tarea es
planificar las tareas o pasos a seguir para desarrollar la propuesta de aplicacién de un
programa de mejora continua para el incremento del desempefio laboral en el area de

planificacién y logistica de la empresa hipermercados Tottus S.A.

A. Evaluacion del desempefio laboral.

Se necesita saber como se comporta el trabajador y como hace su trabajo.

El analisis critico determiné que las causas que ocasionan el problema estan
relacionadas con el desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad en estudio.
Corresponde medir el nivel de desempefio laboral mediante la aplicacion de un
cuestionario de desempefio laboral. A continuacion se presentan la ficha técnica y los

resultados.
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- Instrumento de medicidn: cuestionario (anexo 1)
— Numero de colaboradores evaluados: 35
— Ndmero de preguntas: 20
- Dimensiones evaluadas:
A. Orientacion de resultados
Calidad del trabajo
Relaciones interpersonales

Iniciativa

mo o w

Trabajo en equipo

— Puntaje para la evaluacion:

Muy Bajo : 1 Inferior. - Rendimiento laboral no aceptable.

Bajo : 2 Inferior al promedio. - Rendimiento laboral bajo.

Bueno : 4 Promedio. - Rendimiento laboral bueno.

Alto : 5 Superior al promedio. - Rendimiento laboral muy bueno.

Presentacion y analisis de resultados
Se evaluaron las 5 dimensiones del desempefio laboral. Los resultados se presentan a

continuacion.

e Orientacion de resultados

El cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de Planificacion y Logistica
de hipermercados Tottus S.A. incluia tres preguntas para medir este indicador. Los
resultados se presentan en la tabla 7.

Tabla 7: Resultados del indicador Orientacion de resultados

ORIENTACION DE RESULTADOS - RESPUESTAS
NuUmero de 1 2 4 5
pregunta Muy bajo Bajo Bueno Alto
1 8 22 5 0
2 10 16 7 2
3 6 25 4 0
Totales 24 63 16 2

Fuente: Desarrollo propio
La gréafica se muestra en la figura 8.
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Figura 9: Resultados del indicador Orientacion de resultados
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Fuente: Desarrollo propio

La evaluacion del indicador orientacion de resultado muestra que el 23% del
personal no realiza un trabajo conforme a los objetivos que se le ha planteado. No
cumplen con el trabajo asignado. EI 60% cumple con el trabajo asignado pero
presenta errores. ElI 15% realiza un buen trabajo. Y el 2% realiza un excelente

trabajo.

e Calidad

El cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de Planificacién y Logistica
de hipermercados Tottus S.A. incluia cinco preguntas para medir este indicador. Los
resultados se presentan en la tabla 8.

Tabla 8: Resultados del indicador Calidad

CALIDAD - RESPUESTAS

NUmero de 1 2 4 5
pregunta Muy bajo Bajo Bueno Alto

4 10 16 7 2

5 0 20 10 5

6 12 16 7 0

7 5 17 10 3

8 0 6 27 2
Totales 27 75 61 12

Fuente: Desarrollo propio

La gréfica se muestra en la figura 9.
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Figura 10: Resultados del indicador Calidad
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Fuente: Desarrollo propio

La evaluacién del indicador orientacion de Calidad muestra que el 15% realiza un
mal trabajo, trabajo deficiente en su totalidad; el 43% realiza el trabajo con
deficiencia en algunos aspectos; el 35% realiza un buen trabajo, aceptable; y el 7%

realiza un excelente trabajo, muy bueno.

e Relaciones interpersonales

El cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de Planificacion y Logistica
de hipermercados Tottus S.A. incluia tres preguntas para medir este indicador. Los
resultados se presentan en la tabla 9.

Tabla 9: Resultados del indicador Relaciones interpersonales

RELACIONES INTERPERSONALES - RESPUESTAS

Numero de 1 2 4 5
pregunta Muy bajo Bajo Bueno Alto

9 0 10 25 0

10 11 15 1

11 12 16 1

Totales 23 41 39 2

Fuente: Desarrollo propio

La gréfica se muestra en la figura 10.

55



Figura 11: Resultados del indicador Relaciones interpersonales
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Fuente: Desarrollo propio

La evaluacion del indicador Relaciones interpersonales muestra que el 22% no tiene

relaciones interpersonales a nivel laboral; el 39% tiene muy poca relacion

interpersonal laboral; el 37% tiene buenas relaciones interpersonales a nivel laboral;

y el solo el 2% tiene muy buenas relaciones interpersonales a nivel laboral.

e Iniciativa

El cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de Planificacion y Logistica

de hipermercados Tottus S.A. incluia cuatro preguntas para medir este indicador.

Los resultados se presentan en la tabla 10.

Tabla 10: Resultados del indicador Iniciativa

INICIATIVA - RESPUESTAS
NUmero de 1 2 4 5
pregunta Muy bajo Bajo Bueno Alto
12 24 7 4 0
13 22 9 3 1
14 25 10
15 24 7 3 1
Totales 95 33 10 2

Fuente: Desarrollo propio
La gréfica se muestra en la figura 11.
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Figura 12: Resultados del indicador Iniciativa
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En la figura 11 se puede observar que el 68% de trabajadores no presenta ninguna

voluntad de dar iniciativas; el 24% presenta un nivel bajo de iniciativa, muy

esporadicas; el 7% presente iniciativas con regularidad; y el 1% siempre presenta

iniciativas.

e Trabajo en equipo

El cuestionario aplicado a los trabajadores de la unidad de Planificacién y Logistica

de hipermercados Tottus S.A. incluia cinco preguntas para medir este indicador. Los

resultados se presentan en la tabla 11.

Tabla 11: Resultados del indicador Trabajo en equipo

TRABAJO EN EQUIPO - RESPUESTAS
Ndmero de 1= 2= 4= 5=
pregunta Nunca Poca frecuente | Frecuentemente Siempre

16 3 6 18 8

17 3 15 14 3

18 12 16 4 3

19 10 8 15 2

20 12 15 5 3
Totales 40 60 56 19

Fuente: Desarrollo propio

La gréfica se muestra en la figura 12.
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Figura 13: Resultados del indicador Trabajo en equipo
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Fuente: Desarrollo propio

En la figura 12 se puede observar que el 23% no presenta disposicion de trabajo en
equipo; el 34% presenta disposicion poco frecuente para trabajar en equipo; el 32%
presenta disposicion para trabajar en equipo; y el 11 siempre esta dispuesto para
llevar a cabo labores en equipo.
El resultado general de la evaluacién de los cinco indicadores ha arrojado que el nivel
de desempefio laboral es muy pobre lo que esta ocasionando los problemas en la
recepcion, almacenamiento, picking y despacho de mercaderia a las tiendas de Tottus
a nivel nacional.
El resultado general ha evidenciado que hay mucho trabajo por realizar en este campo
y eso representa una oportunidad de mejora para la Unidad de Planificacién y Logistica

de Hipermercados Tottus S.A.

B. Planificacién para el desarrollo de la propuesta de aplicacion de un programa

de mejora continua para el incremento del desempefio laboral

La segunda tarea de la fase de planificacion del ciclo de Deming consiste en identificar
las acciones que se deben realizar para desarrollar el plan mencionado.

Segun Chiavenato (2010) “El desempefio laboral esta influenciado por dos factores
determinantes, el clima laboral y la capacitacion del trabajador”. El autor afirma que la

organizacion debe poner especial atencidn es estos dos factores. El rendimiento del
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colaborador estd determinado por la percepcion que tenga del ambiente en que
desarrolla su trabajo, como se siente dentro de la organizacion; y sus competencias
profesionales para cumplir con la tarea encomendada. Se debe trabajar en la dualidad,
clima laboral y capacitacion.
Chiavenato (2000) arguye que “el clima laboral puede ser definido como las cualidades
0 propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas por los
miembros de la organizacién y que ademé&s tienen influencia directa en los
comportamientos y rendimiento de los empleados.” Este concepto reafirma la
necesidad que un plan de mejora del desempefio laboral debe incluir la mejora del clima
laboral.
Tomando como punto de partida lo afirmado por el reconocido autor la propuesta de
aplicacion de un programa de mejora continua para el incremento del desempefio
laboral contendra dos pilares fundamentales:

— Una propuesta para la mejora del clima laboral y la motivacién

- Una propuesta para la capacitacion constante del personal.

Primera accion: Mejora del clima laboral y la motivacion

Seré el primer componente de la propuesta de aplicacién de un programa de mejora
continua para el aumentar el desempefio laboral de los colaboradores de la unidad de
Planificacion y Logistica de Tottus S.A.

Este componente debe integrar 5 dimensiones.

e Liderazgo
Los trabajadores deben ser conscientes de la importancia de su trabajo en la
recepcion de distribucion de los productos frescos en todas las tiendas de la cadena
de supermercados Tottus. Que el colaborador conozca el impacto de su buen trabajo
cada dia y cdmo ayuda a que la organizacion logre sus metas.

El plan debe despertar las habilidades de liderazgo de los colaboradores.

e Comunicacién efectiva
La buena comunicacion es la base del éxito de toda organizacion. Esta siempre debe
ser en ambas direcciones, el trabajador debe escuchar a su jefe y el jefe debe estar

siempre dispuesto a escuchar a sus colaboradores. Ambos deben escuchar a los
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clientes.

e Reconocimiento (Motivacion)
El reconocimiento siempre ha sido un buen motivador. Un buen generador de un
clima agradable de trabajo. Mantener “contenta” a la gente. El programa debe
contener una estrategia para reconocer a los colaboradores sin que esto signifique

un condicionamiento para que se cumpla el trabajo diario.

e Relaciones interpersonales
Componente base para desarrollar el trabajo en equipo de manera satisfactoria y
exitosa. El programa debe contener un conjunto de acciones que potencien y ayuden
a desarrollar las relaciones entre los trabajadores. Estas acciones deben salir del

ambiento laboral.

e Vidasaludable
El estrés laboral es una realidad en nuestros dias. Afecta no solo el rendimiento
laboral sino también las relaciones interpersonales. El programa debe incluir
acciones que liberen al trabajador del estrés y que lo incentiven a llevar una vida

saludable.

Segunda accién: Plan de capacitacién y gestion del talento
Este serd el segundo componente de la propuesta de aplicacion de un programa de
mejora continua para el aumentar el desempefio laboral de los colaboradores de la
unidad de Planificacion y Logistica de Tottus S.A.
Chiavenato (2010) sostiene que la capacitacion “es un proceso a corto plazo aplicado
de manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas obtienen
conocimientos, aptitudes, y habilidades en funcién de objetivos definidos”
El plan de capacitacion debe tener la siguiente estructura:
I.  Alcance

Il.  Objetivos

1. Metas

IV. Estrategias

V. Tipo, Modalidad y Nivel
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VI.  Acciones para desarrollar (temas de capacitacion)
VIl.  Recursos humano y materiales
VIII.  Presupuesto
IX.  Cronograma

Terminada la primera fase del ciclo de Deming se concluye que la propuesta de
aplicacion de un programa de mejora continua para incrementar el desempefio laboral

tiene que contener dos pilares fundamentales:

— Un plan de mejora del clima laboral y la motivacion, y

- Un plan de capacitacion.

En la siguiente fase se desarrollaran ambos planes.

SEGUNDA FASE: HACER

La fase HACER en el ciclo de Deming consiste en ejecutar lo planificado en la fase
anterior. Se debe desarrollar el plan de mejora del clima laboral y la motivacién, y el

plan de capacitacion. A continuacion se desarrollan ambos planes.

A. Plan de mejora del clima laboral y la motivacion
A continuacion se va a desarrollar cada uno de los 5 componentes que forman el

plan de mejora del clima laboral y la motivacion.

+ Liderazgo
El liderazgo sera el primer componente de la propuesta de aplicacion de mejora
continua para incrementar el desemperio laboral de los trabajadores de la unidad de
Planificacion y logistica de Tottus S.A. El plan queda establecido segun se muestra
en la tabla 12.
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Tabla 12: Linea estratégica Liderazgo

HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.

UNIDAD DE PLANIFICACION Y LOGISTICA
PLAN DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL Y MOTIVACION

Linea estratégica o factor de mejora
Potenciar las habilidades de liderazgo de los trabajadores de la Unidad de Planificacién y

Logistica

Objetivo

Desarrollar cursos sobre liderazgo brindado por especialistas en RR. HH

Meta

Que el 100% de los trabajadores de la Unidad de Planificacion y Logistica participen

Actividades

Definir los cursos a dictarse en conjunto con el area de RRHH y el mismo personal involucrado

Seguimiento

Reporte del resultado del rendimiento de los participantes en los cursos dictados

Responsable

Unidad de Planificacion y Logistica y RRHH

Lugar

Complejo logistico de Tottus - Huachipa

Tiempo de ejecucion

3 dias - 2 horas diarias los ultimos sabados del tercer mes

Periodicidad

Trimestral

Fuente: Desarrollo propio

+ Comunicacion efectiva

La comunicacion efectiva sera el segundo componente de la propuesta de aplicacion
de mejora continua para incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la
unidad de Planificacion y logistica. El plan queda establecido segin se muestra en
la tabla 13.
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Tabla 13: Linea estratégica Comunicacion

HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.

UNIDAD DE PLANIFICACION Y LOGISTICA
PLAN DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL Y MOTIVACION

Linea estratégica o factor de mejora
Mejorar los canales de comunicacion entre los trabajadores, y entre los trabajadores y

la institucion.

Objetivo

Desarrollar un conjunto de estrategias de comunicacion asertiva.

Meta
Que los trabajadores se comuniquen de manera fluida y directa por cualquier medio

formal e informal.

Actividades

Establecer canales de comunicacidon permanentes y bidireccionales, formales e
informales.

Uso de medios como el anexo telefdnico, celulares, correo electrénico institucional,
instantanea.

WhatsApp corporativo o personal o cualquier otro tipo de mensajeria. Se busca

trabajar de manera agil

Seguimiento
Informe y/o reporte de la jefatura de la subgerencia sobre el uso correcto de los

medios de comunicacion

Responsable

Unidad de Planificacion y Logistica y RRHH

Lugar

Complejo logistico de Tottus - Huachipa

Tiempo de ejecucion

Permanente

Evaluacion

Informe mensual

Fuente: Desarrollo propio
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+ Reconocimiento

El reconocimiento serd el tercer componente de la propuesta de aplicacion de
mejora continua para incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la
unidad de Planificacion y logistica. Su aplicacion serd inmediata luego de su
aprobacion. El plan queda de acuerdo con lo mostrado en la tabla 14.

Tabla 14: Linea estratégica Reconocimiento

HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.

UNIDAD DE PLANIFICACION Y LOGISTICA
PLAN DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL Y MOTIVACION

Linea estratégica o factor de mejora

Reconocimiento al buen trabajo realizado.
La unidad de Planificacién y logistica debe contar con incentivos que generen

compromiso y motivacién entre los colaboradores.

Objetivo
Establecer un conjunto de estrategias que premien el buen desempeiio laboral.

Meta
Premiar las mejores practicas laborales y el logro de los objetivos.

Los reconocimientos deben ser cada vez mas.

Actividades

Crear un premio interno en la Unidad para el reconocimiento al cumplimiento de
objetivos laborales mensuales.

Colocar al mejor trabajador del drea en el portal web de la institucion y en la revista
institucional.

Otorgar un curso de capacitacion a eleccion del ganador. Premiar al mejor equipo de
trabajo.

Otras actividades consensuadas con los colaboradores

Seguimiento

Medir el nimero de reconocimientos otorgados

Responsable

Unidad de Planificacion y Logistica y RRHH

Lugar

Complejo logistico de Tottus - Huachipa

Tiempo de ejecucion

Permanente

Periodicidad
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Informe mensual

Fuente: Desarrollo propio

+ Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales sera el cuarto componente de la propuesta de
aplicacion de mejora continua para incrementar el desempefio laboral de los
trabajadores de la unidad de Planificacion y logistica. Su aplicacion sera inmediata
luego de su aprobacidn. El plan queda establecido de acuerdo con lo que se muestra
en la tabla 15.

Tabla 15: Linea estratégica Relaciones interpersonales

HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.

UNIDAD DE PLANIFICACION Y LOGISTICA
PLAN DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL Y MOTIVACION

Linea estratégica o factor de mejora

Estimular las buenas relaciones interpersonales

Objetivo

Establecer un buen ambiente para las mejores relaciones entre los trabajadores

Meta

Organizar y desarrollar paseos recreativos y talleres vivenciales

Actividades

Realizar paseos a centros de esparcimientos con la participacion de los familiares.
Realizar talleres ludicos.

Establecer la celebracién de cada cumpleanios.

Organizar la navidad del trabajador logistico.

Seguimiento

Informe sobre el nimero de trabajadores que participan en los paseos y talleres.

Responsable

Unidad de Planificacion y Logistica y RRHH

Lugar

Complejo logistico de Tottus - Huachipa - Centro de esparcimiento de Tottus.

Tiempo de ejecucion

Mensual

Periodicidad
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Informe mensual

Fuente: Desarrollo propio

+ Vida saludable

La vida saludable seré el quinto componente de la propuesta de aplicacion de mejora
continua para incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de
Planificacion y logistica. Su aplicacion serd inmediata luego de su aprobacion. El
plan queda establecido de acuerdo con la tabla 17.

Tabla 16: Linea estratégica Vida Saludable

HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.

UNIDAD DE PLANIFICACION Y LOGISTICA
PLAN DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL Y MOTIVACION

Linea estratégica o factor de mejora
Cultura de vida sana.
Mente sana en cuerpo sano

Objetivo

Establecer una cultura de vida saludable.

Meta
Que el 100% de trabajadores participen en los programas de vida saludable.

Actividades
Establecer 10 minutos diarios de ejercicios, antes de empezar las labores.

Sefalizacion de los ambientes libres de humo.

Establecer un programa de alimentacion saludable.

Comprometer a la cafeteria a brindar alimentacidon saludable.

Seguimiento

Verificacién de la alimentacidén que brinda la cafeteria.

Control de asistencia a las actividades fisicas.

Control médico de los colaboradores.

Responsable

Unidad de Planificacion y Logistica y RRHH

Lugar

Complejo logistico de Tottus

Tiempo de ejecucion

Mensual

Periodicidad

Cada dos meses
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Fuente: Desarrollo propio

Plan de capacitacion

El plan de capacitacion ha sido desarrollado a partir de las causas identificadas (ver
tabla 1) como origen el problema que aqueja a la unidad de Planificacion y logistica
de hipermercados Tottus.
Lo més importante que tiene la organizacion es su talento humano, también
conocido como capital humano. Solo colaboradores de calidad brindan servicios de
calidad. Es por este motivo que la organizacion debe apostar por la capacitacion
constante de su personal. La capacitacion junto a un buen clima laboral y la
motivacion forman el tridente que garantiza a la empresa lograr sus objetivos, a
través de un excelente desempefio laboral.
El plan de capacitacion forma parte del programa de mejora continua para
incrementar el desempefio laboral de los colaboradores de la unidad de
Planificacion y logistica de Hipermercados Tottus.
Plan de capacitacion
I. Alcance
El plan de capacitacion alcanza a todo el personal de la unidad de
Planificacion y logistica de hipermercados Tottus S.A.
Il.  Objetivos
Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que
asuman en sus puestos.
Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para
otros puestos para los que el colaborador puede ser considerado.
Modificar actitudes para contribuir a crear un clima de trabajo
satisfactorio, incrementar la motivacion del trabajador y hacerlo mas
receptivo a la supervision y acciones de gestion.
I1l.  Metas
Mantener capacitado al todo el personal de la unidad de Planificacién y
logistica.
IV. Estrategias
— Desarrollar cursos de capacitacion

— Desarrollar entrenamiento en activadas especializadas.
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Casuisticos del area de almacén.
Realizar talleres.

Metodologia de exposicion — didlogo.

V. Tipo, Modalidad y Nivel

Tipos de capacitacion.

Capacitacion inductiva: Para el nuevo colaborador, para integrarlo.
Capacitacion preventiva: Se anticipa a los cambios que el tiempo
ocasiona en el colaborador. Prepara para los cambios en el trabajo
(tecnologia)

Capacitacion correctiva: Orientada a solucionar problemas de

desempefio laboral.

Modalidades de capacitacion.

Formacion: Se imparte conocimientos basicos.

Actualizacion: Proporciona nuevos conocimientos, avances técnico-
cientifico.

Especializacion: Capacitacion profunda en un area determinada.

Perfeccionamiento: Completar y/o ampliar conocimientos.

Niveles

Nivel basico: Personal que inicia labores en la Unidad de
Planificacion.

Nivel medio: Personal que necesita actualizar conocimientos

Nivel avanzado: Personal que requiere obtener una vision integral y

profunda

VI.  Acciones para desarrollar

Temas de capacitacion

Nivel Avanzado (Especializacion)

Supply Chain Manager

Gestion de inventarios y almacenes

Gestion de centros de distribucion

Metodologia de creacién y organizacién de almacenes
Normalizacion y codificacion de materiales

Lean Warehousing

Nivel medio (Actualizacion)
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VII.

VIII.

- Clasificacion ABC

- Implementacion de layout

- Método Fifo — Fefo

- Manejo del ERP — SAP (Sistema de informacion)

- Buenas précticas de almacenamiento

— Nivel de servicio en el almacén

- Herramienta informatica en Excel para manejo de los inventarios
Nivel basico (formacion)

- Técnicas de almacenaje.

— Seguridad y salud en el trabajo

— Primeros auxilios

— Manejo de equipo de proteccion personal

— Manejo de unidades de transporte de almacén

— Técnicas para trabajar con productos frios y congelados

- Manejo y planificacion del trabajo

— Trabajo en equipo

- Liderazgo

— Conflictos y conciliacion laboral
Recursos humanos y materiales
Recursos humanos
Los capacitadores seran contratados por la Gerencia de Recursos humanos
de Tottus. Esta area sera la responsable de elaborar el TdR correspondiente.
Recursos materiales
Las capacitaciones seran desarrolladas en la sala de reunion del centro de
distribucion de Huachipa que cuenta con todo el mobiliario y equipos para
este tipo de eventos.
Presupuesto
El presupuesto asciende a 71,300.00 soles y el detalle serd expuesto en el
capitulo VI de la presente investigacion.
Cronograma
El cronograma esta expresado en semanas. Se pueden aplicar a lo largo del
afio, no necesariamente de forma secuencial. La semana se capacitacion sera

coordinada con el area de RR.HH., la jefatura de la Unidad de Planificacion
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y logistica y los jefes de area.
El cronograma se muestra en la tabla 17.

Tabla 17: Cronograma de capacitacion

Cronograma de capacitacion

Actividades S1|S2|S3|S4(S5|S6(S7|S8(S9|S10

S11

S12

Nivel Avanzado (Especializacién)

Supply Chain Manager

Gestion de inventarios y almacenes

Gestion de centros de distribucion

Metodologia de creacion y organizacién de almacenes

Normalizacién y codificacion de materiales

Lean Warehousing

Nivel medio (Actualizacién)

Clasificacion ABC

Implementacion de layout

Método Fifo — Fefo

Manejo del ERP — SAP (Sistema de informacion)

Nivel de servicio en el almacén de productos frescos

Herramienta informatica en Excel para manejo de los inventarios

Buenas précticas de almacenamiento (Casuistica)

Nivel basico (formacién)

Técnicas de almacenaje.

Seguridad y salud en el trabajo

Primeros auxilios

Manejo de equipo de proteccion personal

Manejo de unidades de transporte de almacén

Técnicas para trabajar con productos frios y congelados

Manejo y planificacion del trabajo

Trabajo en equipo

Liderazgo

Conflictos y conciliacién laboral

Fuente: Desarrollo propio

La fase 2 del ciclo de Deming se cumplié segun la planificacién realizada en la fase
1. Se han disefiado los planes de Mejora del clima laboral y motivacion, y el plan
de capacitacion. Ambos planes forman el programa de mejora continua para
incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la Unidad de Planificacion

y logistica de Hipermercados Tottus S.A.

TERCERA FASE: VERIFICAR

La tercera fase del ciclo Deming debe verificar el resultado obtenido de la aplicacion
de la propuesta del Plan de mejora del clima laboral y motivacion, y el Plan de
capacitacion.

La finalidad de esta fase es saber si lo implementado ha dado resultados. Se debe volver

a medir para conocer cdmo trabajan y como se comportan los trabajadores luego de las
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mejoras.

La verificacion se realiza analizando los siguientes indicadores:

A Desempefio laboral
Se volverd a aplicar la encuesta a los 35 trabajadores para evaluar las 5
dimensiones del desempefio laboral: orientacion de resultados, calidad del
trabajo, relaciones interpersonales, iniciativa y trabajo en equipo. Confrontar el
resultado de la nueva medicion con el resultado de la linea base presentado en
la fase Planificacion del ciclo de Deming. El cuestionario figura en el anexo

B. Indicadores de Eficiencia, eficacia y efectividad
Se volvera a medir los 3 indicadores para los procesos de recepcion de
mercaderia, despacho de mercaderia y movimiento diario (S/) y confrontarlos
con los resultados mostrados en la tabla 3.

A continuacion se presentan los resultados para ambas mediciones.
A. Desempefio laboral (después de la mejora)

Se midi6 nuevamente las 5 dimensiones del desempefio laboral de los 35 trabajadores
de la Unidad de Planificacion y logistica. Se aplicé la encuesta del anexo 1.

Las dimensiones medidas fueron:

e Orientacion de resultados

e Calidad del trabajo

e Relaciones interpersonales

e Iniciativa

e Trabajo en equipo

A continuacion de presentan los resultados.

e Orientacion de resultados

A continuacion se muestra la grafica 13 con el resultado de la medicién de la dimension
orientacion de resultados luego de la implementacion del programa de mejora continua
para incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de Planificacion
y logistica de Tottus.
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Figura 14: Resultados del indicador Orientacion de resultados (después de la mejora)

ORIENTACION DE RESULTADOS

Alto Muy bajo

6%
29% Bajo

-
g

Bueno
46%

= Muy bajo Bajo Bueno Alto

Fuente: Desarrollo propio

ORIENTACION DE RESULTADOS - RESPUESTAS
Numero de 1 2 4 S
pregunta Muy bajo Bajo Bueno Alto
1 1 4 12 9
2 2 5 14 8
3 2 7 12 7
Totales 5 16 38 24

Fuente: Desarrollo propio

En la figura 13 se observa que luego de la implementacién del programa de mejora
continua ahora se cuenta con el 29% de trabajadores que realizan sus labores con una
alta orientacion a los resultados. EI 46% muestra una buena disposicion para trabajar
con una orientacion hacia los resultados. Por otro lado aln existe un 19% de baja
orientacion y un 6% de nula orientacion de trabajo orientado a los resultados.

Si se compara este resultado con el obtenido antes de la aplicacion del programa de
mejora continua (ver figura 8) queda demostrado que se ha logrado una mejora

sustancial de la dimension trabajo Orientado a resultados.

e Calidad del trabajo

A continuacién se muestra la gréafica 14 con el resultado de la medicién de la dimension
calidad luego de la implementacion del programa de mejora continua para incrementar
el desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de Planificacion y logistica de
Tottus.
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Figura 15: Resultados del indicador Calidad (después de la mejora)

CALIDAD

Muy bajo
2% Bajo

15%
Alto
28% '

Bueno
55%

Muy bajo Bajo Bueno Alto

Fuente: Desarrollo propio

CALIDAD - RESPUESTAS
Numero de 1 2 4 5
pregunta Muy bajo Bajo Bueno Alto

4 0 2 11 7

5 1 3 10 6

6 0 2 12 5

7 0 4 10 6

8 1 4 13 5
Totales 2 15 56 29

Fuente: Desarrollo propio

En la figura 14 se observa que luego de la implementacion del programa de mejora
continua ahora se cuenta con el 28% de trabajadores que realizan sus labores con alta
calidad. EI 55% realiza su trabajo con buena calidad. Por otro lado aln existe un 15%
de trabajadores que realizan sus labores con baja calidad y un 2% que realiza su trabajo
con muy baja calidad.

Si se compara este resultado con el obtenido antes de la aplicacion del programa de
mejora continua (ver figura 9) queda demostrado que se ha logrado una mejora

sustancial de la dimension Calidad.

e Relaciones interpersonales

A continuacion se muestra la grafica 15 con el resultado de la medicion de la dimension
Relaciones interpersonales luego de la implementacion del programa de mejora
continua para incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de

Planificacion y logistica de Tottus

73



Figura 16: Resultados del indicador Relaciones interpersonales (despues de la mejora)

RELACIONES INTERPERSONALES

Muy bajo

Alto 125
3IT7%%
' Bajo
18%
4494
Muy bajo Bajo Bueno Alto
Fuente: Desarrollo propio
RELACIONES INTERPERSONALES - RESPUESTAS
Numero de 1 2 4 =
pregunta Muy bajo Bajo Bueno Alto
9 1 4 14 15
10 0 6 15 11
11 0 7 12 9
Totales 1 17 41 35

Fuente: Desarrollo propio

En la figura 15 se observa que luego de la implementacién del programa de mejora
continua ahora se cuenta con el 37% de trabajadores con alto nivel de relaciones
interpersonales. El 44% tiene buenas relaciones interpersonales. Por otro lado aun
existe un 18% de trabajadores con bajo nivel de relaciones interpersonales y el 1% con
muy bajo nivel de relaciones interpersonales.

Si se compara este resultado con el obtenido antes de la aplicacion del programa de
mejora continua (ver figura 10) queda demostrado que se ha logrado una mejora

sustancial de la dimension Relaciones interpersonales.

e Iniciativa

A continuacién se muestra la gréafica 16 con el resultado de la medicién de la dimension
Iniciativa luego de la implementacion del programa de mejora continua para
incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de Planificacion y
logistica de Tottus.
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Figura 17: Resultados del indicador Iniciativa (después de la mejora)

INICIATIVWVA

Alro Muy bajo
2924 16%0

[
—_—

Bajo
23%%
Bueno
ITFT6
= MMy bajo = Bajo Bueno Alto
Fuente: Desarrollo propio
INICIATIVA - RESPUESTAS
Numero de 1 2 4 5
pregunta Muy bajo Bajo Bueno Alto

12 6 9 10 7

13 4 8 12 10

14 4 6 14 9

15 7 7 13 6

Totales 21 30 49 32

Fuente: Desarrollo propio

En la figura 16 se observa que luego de la implementacion del programa de mejora
continua ahora se cuenta con el 24% de trabajadores con alto nivel de Iniciativa en el
trabajo. El 37% tiene buen nivel de iniciativa. Por otro lado aln se cuenta con un 23%
de trabajadores con bajo nivel de iniciativa y un 16% con muy bajo nivel de iniciativa.
Si se compara este resultado con el obtenido antes de la aplicacion del programa de
mejora continua (ver figura 11) queda demostrado que se ha logrado una mejora

sustancial de la dimension Iniciativa.

e Trabajo en equipo

A continuacion se muestra la grafica 17 con el resultado de la medicion de la dimension
Trabajo en equipo, luego de la implementacion del programa de mejora continua para
incrementar el desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de Planificacion y

logistica de Tottus.
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Figura 18: Resultados del indicador Trabajo en equipo (después de la mejora)

TRABAJO EN EQUIPO
MNunca

Siempre oy

399 Poca

frecuente
15%

Frecuente
mente

37%
= Nunca Poca frecuente Frecuentemente Siempre
Fuente: Desarrollo propio
TRABAJO EN EQUIPO - RESPUESTAS
Numero de 1= 2= 4= 5=
pregunta Nunca Poca frecuente Frecuentemente Siempre
16 2 4 7 10
17 3 3 9 7
18 1 3 7 8
19 3 4 9 10
20 1 2 8 8
Totales 10 16 40 43

En la figura 17 se observa que luego de la implementacién del programa de mejora
continua ahora se cuenta con el 39% de trabajadores con alta disposicion para trabajar
en equipo. El 37% frecuentemente tiene disposicion para trabajar en equipo. Por otro
lado aln se cuenta con un 15% con poca disposicion para trabajar en equipo y 9% que
no muestra ninguna disposicion para trabajar en equipo.

Si se compara este resultado con el obtenido antes de la aplicacion del programa de
mejora continua (ver figura 13) queda demostrado que se ha logrado una mejora
sustancial de la dimension Trabajo en equipo.

La evaluacién del desempefio laboral ha mostrado una mejora sustancial. Ahora
corresponde confrontar estos resultados con el desempefio laboral en el almacén de la

Unidad de Planificacion y logistica. Se deben medir los indicadores de produccion.

B. Indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad de la Unidad de Planificacion

y Logistica (después de la mejora)

El registro de los indicadores se inicia en julio 2021 cuando se comenzo a implementar

el Programa de mejora continua para incrementar el desempefio laboral
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en la Unidad de Planificacién y logistica de Tottus. Se ha medido 4 meses, de julio a octubre de 2021. Los resultados se presentan en la
tabla 18.

Tabla 18: Indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad (despues de la mejora)

HIPERMERCADOS TOTTUS S.A.

FICHA RESUMEN DE REGISTRO DE RECEPCION Y DESPACHO DE ALMACEN PRODUCTOS FRESCOS

Responsable: Paul Obando .
MEDICION DE INDICADORES POST TEST
Mes de evaluacion: julio - octubre 2021
DESCARGA DE MERCADERIA | DESPACHO DE MERCADERIA
N MOVIMIENTO MOVIMIENTO
Item | ANO 2021 TIEMPO TIEMPO DESPACHOS EFICIENCIA | EFICACIA | EFECTIVIDAD
PLANIFICADO | UTILIZADO PEi:mg:ggs ENTREGADOS | PROGRAMADO(S/) | EJECUTADO (S/)
(min) (min) CORRECTAMENTE
1 Julio 12,480 10,800 1430 1175 12,355,476.00 11,415,923.00 87% 82% 71%
2 Agosto 12,480 10967 1430 1225 12,455,436.00 11,565,923.00 88% 86% 75%
3 | Setiembre 12,480 11,343 1430 1315 12,555,912.00 11,685,923.00 91% 92% 84%
4 Octubre 12,480 11,635 1430 1354 12,565,610.00 11,985,923.00 93% 95% 88%

Fuente: Unidad de Planificacion de logistica

En la tabla 19 se observa que los indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad han comenzado a tener un comportamiento positivo. La
eficiencia en julio de 2021 registré un 87% Yy en octubre el 93%. La eficacia registré en julio 82% y en octubre 95%; y la efectividad
registro en julio 81% y en octubre el 88%. Asimismo, se observa que el tiempo que los colaboradores invierten en la descarga de productos
ha comenzado a incrementarse, en julio se invirtieron 10,800 minutos y en octubre 11,635 minutos. También ha mejorado el indicador de

despachos bien entregados, en julio se registr6 1,175 y en octubre 1,354,
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4. CUARTA FASE: ACTUAR

La fase ACTUAR trabaja en base al resultado de la fase VERIFICAR.

Si bien es cierto que la medicion del desempefio laboral ha mejorado sustancialmente,
aun existe un namero de trabajadores que su rendimiento no es el esperado por la
empresa.

A continuacion se muestra la tabla 19 con el porcentaje que cada dimension tiene por
mejorar, es decir, donde todavia existe trabajo por realizar con los colaboradores.

Tabla 19: Porcentaje por mejorar de cada dimension en el desempefio laboral.

Bajo/ Poco Muy bajo/
Dimension

frecuente Nunca
Orientado a resultados 19% 6%
Calidad 15% 2%
Relaciones interpersonales 18% 1%
Iniciativa 23% 16%
Trabajo en equipo 15% 9%

Fuente: Desarrollo propio

En la tabla 19 se observa que las 5 dimensiones del desempefio laboral tienen un
porcentaje por mejorar. Se observa que la dimension Iniciativa es la que mas trabajo
requiere, esto quiere decir que el personal aun no muestra su total disposicion a brindar
sus opiniones y recomendaciones sobre el trabajo. No muestra iniciativa, siempre
espera érdenes.

Se propone que el Programa de mejora continua refuerce las capacitaciones sobre
habilidades blandas.

Con la fase ACTUAR se concluye la aplicacion de la herramienta Ciclo de Deming.
En el siguiente capitulo se presenta el costo del proyecto, el andlisis costo beneficio y

el cronograma de recursos y actividades
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CAPITULO VII: IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
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7.1

Propuesta econdémica de implementacion

1. Costo del proyecto

El proyecto titulado “Propuesta de aplicacion de un programa de mejora continua para
el incremento del desempefio laboral en el area de Planificacion y Logistica de la

empresa hipermercados Tottus S.A.” tiene el costo de:

Costo total de proyecto: 80, 816.00 soles

El detalle del costo se muestra a continuacion.

A. Costo de capacitacion

El desempefio laboral esté influenciado por dos componentes: la capacitacion y el clima
laboral. EI Programa de mejora continua para el incremento del desempefio laboral
contempla capacitar en estos dos componentes.

En la tabla 20 se presenta el detalle de los cursos agrupados por el nivel de capacitacion

al que corresponden.
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Tabla 20: Costo de capacitacion

Costo total S/ S/. 71,300.00
Nivel Avanzado (Especializacion) 21,300.00
Supply Chain Manager 3,500.00
Gestion de inventarios y almacenes 3,500.00
Gestion de centros de distribucion 3,500.00
Metodologia de creacion y organizacion de almacenes 3,500.00
Normalizacion y codificacion de materiales 3,500.00
Lean Warehousing 3,800.00
Nivel medio (Actualizacion) 18,300.00
Clasificacion ABC 3,000.00
Implementacion de layout 3,000.00
Método Fifo — Fefo 3,000.00
Manejo del ERP — SAP (Sistema de informacion) 3,500.00
Nivel de servicio en el almacén de productos frescos 3,000.00
Herramienta informatica en Excel para manejo de los inventarios 2,800.00
Buenas practicas de almacenamiento (casuistica) 3,500.00
Nivel basico (formacion) 16,700.00
Técnicas de almacenaje. 3,200.00
Seguridad y salud en el trabajo 2,500.00
Primeros auxilios 2,000.00
Manejo de equipo de proteccion personal 2,500.00
Manejo de unidades de transporte de almacén 4,000.00
Técnicas para trabajar con productos frios y congelados 2,500.00
Manejo y planificacion del trabajo 2,500.00
Habilidades blandas (formacion) 15,000.00
Trabajo en equipo 2,500.00
Liderazgo 2,500.00
Manejo y resolucién de conflictos 2,500.00
Habilidades interpersonales 2,500.00
Empoderamiento 2,500.00
Asertividad 2,500.00
Motivacion laboral 2,500.00

Fuente: Desarrollo propio
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B. Costo de recursos materiales para las capacitaciones

La ejecucion del Programa de mejora continua tiene una logistica de apoyo. En la tabla

21 se presenta el detalle.

Tabla 21: Costo de recursos materiales

Recurso material

Cantidad unid.

Costo unid. S/

Costo parcial S/.

Fuente: Desarrollo propio

2. Beneficios del proyecto

Hojas bond (millares) 2 13.00 26.00
Cuaderno cuadriculado con espiral 35 8.00 280.00
Boligrafo tinta azul 40 1.50 60.00
Memoria portéatil (USB) 35 24.00 840.00
Lapicero resaltador 35 2.00 70.00
Fotocopias 1000 0.10 100.00
Agua de mesa (40 botellas por
sesion) 560 1.50 840.00
Coffe break (14 sesiones) 14 450.00 6300.00
Imprevistos 1 1000.00
Costo total S/.9,516.00

El beneficio del proyecto sera presentado por cada area de la Unidad de Planificacion

y Logistica de hipermercados Tottus S.A. La informacion ha sido extraida de la tabla

18 del presente documento.

Area de logistica de entrada

Area responsable del ingreso de mercaderia.
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Tabla 22: Beneficio del area de logistica de entrada

DESCARGA DE MERCADERIA
item | ARIO 2021 TIEMPO TIEMPO
PLANIFICADO | UTILIZADO
(min) (min)
1 Julio 12,480 10,800
2 Agosto 12,480 10967
3 Setiembre 12,480 11,343
4 Octubre 12,480 11,635

Fuente: Desarrollo propio

En la tabla 22 se puede observar que entre el mes de julio y octubre de 2021 se ha
registrado un incremento de 835 minutos en el tiempo que se destina para descargar la
mercaderia de los proveedores. Este incremento se ha dado sin alterar el horario de

trabajo establecido.

Area de almacén y procesos

Area responsable del almacenamiento y picking (armado de los despachos)

Tabla 23: Beneficio del area de almacén y procesos

MOVIMIENTO | MOVIMIENTO
item ANO 2021 PROGRAMADO | EJECUTADO
(Sh (Sh
1 Julio 2,355,476.00 11,415,923.00
2 Agosto 12,455,436.00 11,565,923.00
3 Setiembre 12,555,912.00 11,685,923.00
4 Octubre 12,565,610.00 11,985,923.00

Fuente: Desarrollo propio

En tabla 23 se puede observar que entre el mes de julio y octubre de 2021 se ha
registrado un incremento en el movimiento de despachos por un monto de 570,000 mil
soles. ElI monto justifica y garantiza la recuperacion de la inversion del presente

proyecto.
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Area de logistica de salida

Area responsable del despacho de la mercaderia hacia las tiendas a nivel nacional.

Tabla 24: Beneficio del &rea de logistica de salida

DESPACHO DE MERCADERIA
Item | ANO 2021 DESPACHOS DESPACHOS
ENTREGADOS
PLANIFICADOS
CORRECTAMENTE

1 Julio 1430 1175
2 Agosto 1430 1225
3 Setiembre 1430 1315
4 Octubre 1430 1354

Fuente: Desarrollo propio

En tabla 24 se puede observar que entre el mes de julio y octubre de 2021 se ha
registrado un incremento 179 despachos entregados correctamente.

Calendario de actividades y recursos

El proyecto titulado “Propuesta de aplicacion de un programa de mejora continua para
el incremento del desempefio laboral en el area de Planificacion y Logistica de la
empresa hipermercados Tottus S.A.” tiene una duracion de 3 meses y cuenta con el

siguiente calendario de actividades.
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Tabla 25: Calendario de actividades y recursos

Calendario de actividades y recursos

Actividades/Tareas

PRIMER MES | SEGUNDO MES TERCER MES
S|S|S|S|S|S|[S8S| S|[S8]| S S S
1123|4567 8 |9 10 11 | 12

Actividades previas

Organizacion del proyecto

Analisis critico de la Unidad de Planificacion v logistica de Tottus S.A.

Aplicacion de encuesta sobre el desempeiio laboral (pre test)

Evaluacion de alternativas de solucion

Planificar

Disefiar el Plan de mejora del clima laboral y la motivacion

Disefiar el Plan de capacitacion

Hacer

Desarrollar el Plan de mejora del clima laboral y el Plan de capacitacion

Ejecucion de las 5 lineas estratégicas

Desarrollo del plan de capacitacion

Verificar

Aplicacion de encuesta sobre el desempefio laboral (post test)

Evaluacion y contrastacion de resultados

Actuar

Identificacion de las actividades para aplicar mejora continua

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VIII: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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8.1

Conclusiones

Se aplico un programa de mejora continua para el incremento del desempefio laboral
en el area de planificacion y logistica de la empresa hipermercados Tottus S.A.

El Programa de mejora continua para el incremento del desempefio laboral consta de
dos pilares, la mejora del clima laboral y la capacitacion.

El plan de mejora del clima laboral esta formado por 5 lineas estratégicas o factores de
mejora: liderazgo, comunicacion, reconocimiento, relaciones interpersonales y vida
sana.

El plan de capacitacion consta de 4 niveles, 3 niveles para fortalecer la formacion
profesional y técnica y 1 nivel para fortalecer las habilidades blandas de los

colaboradores.

Se analizo el desempefio laboral en el area de planificacién y logistica de la empresa

Hipermercados Tottus S.A.

El andlisis se llev a cabo revisando la documentacion existente del desempefio laboral

entre los meses enero a junio de 2021. Se comprobd lo siguiente:

e El indicador Tiempo utilizado (descarga de mercaderia) decrecié 568 minutos.

e El indicador Despachos entregados correctamente registré6 una pérdida de 115
despachos.

e El indicador Movimiento ejecutado (S/) registré una pérdida de movimiento de
despachos por un monto de 727,531.00 soles.

El comportamiento de los indicadores descritos generd la perdida de eficiencia en 5%,

la eficacia en 8% Y la efectividad en 11%.

Se aplicé la metodologia ciclo de Deming, base de la mejora continua, para el
incremento del desempefio laboral en el area de planificacién y logistica de la empresa
Hipermercados Tottus S.A.

La aplicacion del ciclo de Deming permitié implementar un Programa de mejora
continua para incrementar el desempefio laboral. La aplicacion tuvo una duracion de 3
meses y se inicid en julio de 2021. La nueva medicion del desempefio se realizd en
octubre de 2021 y los resultados fueron:

e Elindicador Tiempo utilizado (descarga de mercaderia) crecié 835 minutos.

e EIl indicador Despachos entregados correctamente tuvo un incremento 179
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despachos entregados adicionales.

e El indicador Movimiento ejecutado (S/) registré un crecimiento en el movimiento
de despachos por un monto de 570,000.00 soles.

El comportamiento de los indicadores descritos generd la mejora de la eficiencia en 7%,

la eficacia en 13% vy la efectividad en 17%.

Se documentaron las acciones de mejora continua para el incremento del desempefio
laboral en el &rea de planificacion y logistica de la empresa Hipermercados Tottus S.A.
El procedimiento de la creacion del Programa de mejora continua para incrementar el
desempefio laboral de los trabajadores de la unidad de Planificacion y logistica de
Tottus S.A. se ha documentado e incorporado como una buena practica empresarial en

la Gerencia de Proyectos de la empresa.
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8.2

Recomendaciones

Se recomienda implementar el ciclo de Deming en otras areas del complejo de
distribucion de Tottus ubicado en Huachipa.

Se recomienda establecer un comité de mejora continua para que avalle periodicamente
los procesos en busca de oportunidades de mejora.

Se recomienda realizar alianzas estratégicas con universidades locales para continuar la
profesionalizacion de los colaboradores en un nivel universitario lo que les permita

acceder a un titulo profesional y mejorar su empleabilidad.
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Anexo 1: Cuestionario para medir el desempefio laboral

No

PREGUNTAS

Al ingresar a la empresa le foeron informados los objetivos v politicas de esta

La informacion que recibe penodicamente sobre los objetivos v politicas de la empresa es suficients

La toma de decisiones o las ordenss implantadas son justas seqin su criterio

Son delegadas claramente responsabilidades al interior del grupo de trabajo

Encuentra apoyo y confianza para el desarrollo de sus actividades en sus superiores

Recibe retroalimentacion constante sobre su desempedio en el cargo

Le brindan las herramientas necesarias para optimizar su trabajo

Son buenas las relaciones con sus compafieros de trabajo

Los problemas laborales los soluciona con sus compaferos de trabajo

Existe confianza entre los colaboradores del equipo de trabajo

Usted participa en las decisiones que 3& toman v que afectan su rabajo

Toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe,

Existe colaboracidn entre los empleados de la empresa

Para realizar su trabajo &l tismpo es suficiente.

Recibe informacitn sobre los acontecimientos de la empresa.

Cuenta con medios de comunicacion adecuados para comunicarse con ofras dreas.

Puede comunicarse abiertamente con sus jefes y demas dreas

Siempre que se micia un trabajo se tiene claridad de como va a realizarse este

La informacion de interés es comunicada oporhmamente

thmahmprmhﬁwmmiﬂmﬂlaﬁf&muiﬁnmhhmhﬁgﬁmnyhbmua
desempefiar.

Recibe recompensa por ¢l cumplimiento de metas.

En |a empresa existen espacios en los cuales sea posible compartir temas de inferds

La empresa realiza actividades deportivas, paseos, fiestas v ofras actividades de diversion

El trabajo que realiza satisface sus necesidades econdmicas, de ascensos v de aprendizaje,

Se sients orgulloso de pertenscer a la empresa.
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Anexo 2: Formato de evaluacion de capacitacion

FORMATO EVALUACION DE LA CAPACITACION
cONFERENCE [ semnzre O oeLomsoo O CURSO O
NOMBRE DEL EVENTO:
|FECHA DEL EVENTO:
NOMERE DE L DOCENTE:

Est evahacion tene como objetive medir las foralezas yoportunidades de mejoramiento del servicio de capaotacion, de
tal forma que basados en sus apreciaciones podamos optimizarko. Agradecemos su contribucion, diligenciando el sguenie
cusstorano con obietwiad & imparciabdad. Para responder, favor wilzar B atemativas de calificacon que =2 estipulan 3
oo ntinuacin, colocando una X sobre b calificacion seleccionada (Siendo 0 la menor punuacion v5 B mayor)

1.50BRE EL DOCENTE
ITEM A EVALUAR 0 1 2 3 4 §

1 .Conoamiento ydominio del tema

2 Habiidad para comunicarse yiransmibr ideas

3 Habiidad para responder preguntss indiwduales, sin afectarlas
gruoales

4 Habiidad para onentar |3 realzacion de bs mleres

5 Habilidad para identificar las expectatias de bs participantes y/
acordar bos objetvo s del seminarno

B Habiidad para onentar al grupd hacia ks objetivos del
SEMINAnNg

7 Utiiz acion de s aywdas educativas

8 Punabidad

9 P resenacion personal

1002 a conocer el programa que =& va 3 desamolar en el
- o
11 Respeta las ideas yapores de los participantes

12 Faworece el trabajo en equipo

1 S0BRE EL CURSO
ITEM 4 EVALUAR L 1 2 3 4 3

1 Cumplimiento del prograna propueso
2 Contendo tematcd Eniendo en cuenta su utibdad practica

3 Utildad material para el logro de los obetvos peneados

4 Utidad de bs @leres

ELQEmdehs objet vos propuesios

BLa metodologia utizada dentro del curso le permite identficar
mejoras arealzar en el disefio de este servico

3 SOBRE LA LOGISTICA DEL CURSO
ITEM A EVALUAR 0 1 2 3 4 5

1. Horaro del cuso
2.5abn donde se realizd el rso

3 Aenddn general reabida
4 E ntrega oportuna del material necesano
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