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RESUMEN

La empresa Kuruma S.A.C., presentd problemas de baja calidad de servicio lo que
generd un nivel bajo de satisfaccion por parte de los clientes. El objetivo de esta
investigacion fue implementar la gestion por procesos que permita mejorar la calidad del
servicio en la empresa Kuruma S.A.C. El tipo de investigacion fue aplicada, con disefio
preexperimental y enfoque cuantitativo. El diagnostico actual demostré que hay falta de
estandarizacion de procesos, falta de indicadores de gestion y falta de capacitacion al
personal. La calidad de servicio se logré mejorar de 40,91% a 72,91%. La implementacion
de la gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C. se basé en la aplicacion de mapa
de procesos, caracterizacion de procesos, inventario de procesos, flujogramas, ficha de
procesos, programa de capacitacion y un sistema de indicadores de gestion. La evaluacion
econdmica financiera demostr6 que la implementacion de la gestion por procesos fue
viable con un VAN de S/ 69 206,58 una TIR de 89,44%, una relacion de beneficio/costo de
S/ 3,71 y un periodo de recupero de inversion de 1,35 afios.

Palabras clave: Gestidn por procesos, Calidad de servicio, Taller mecénico
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ABSTRACT

The company Kuruma S.A.C., presented problems of low quality of service, which
generated a low level of satisfaction on the part of the clients. The objective of this
research was to implement process management that allows improving the quality of
service in the company Kuruma S.A.C. The type of research was applied, with a pre-
experimental design and a quantitative approach. The current diagnosis showed that there
is a lack of process standardization, lack of management indicators and lack of staff
training. The quality of service was improved from 40.91% to 72.91%. The
implementation of process management in the company Kuruma S.A.C. It was based on
the application of a process map, process characterization, process inventory, flowcharts,
process file, training program and a system of management indicators. The financial
economic evaluation showed that the implementation of process management was feasible
with a NPV of S/ 69,206.58, an IRR of 89.44%, a benefit/cost ratio of S/ 3.71 and a

recovery period investment of 1.35 years.

Keywords: Process management, Service quality, Mechanical workshop
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1 UPN Implementacién de gestién por procesos y su

1.1. Realidad problemética

En un mundo globalizado, en el que el sector empresarial forma parte de las
vertientes productivas y econdémicas a niveles tanto locales, regionales, nacionales como
internacionales; deben ser conscientes e impulsar con procesos calculados a la
organizacion como un todo. La gestion por procesos ayuda a controlar costos, mantener
constantes los niveles de productividad y mantener la calidad de la experiencia que se
brinda al cliente (Castellnou, 2016).

Cuando implica asegurar que todos los aspectos inherentes a las operaciones estén
en éptimas condiciones, lo mejor es contar con un plan de gestion por procesos. Esto
permitird disefiar flujos de trabajo en linea con sus objetivos a corto y largo plazo. Ademas,
son excelentes para ayudarlo a encontrar formas de mejorar la eficiencia operativa al
eliminar los cuellos de botella en los procesos (Torres, 2016).

Para Medina et al. (2019) , la eliminacion de los defectos, la mejora y la reduccion
del tiempo para entregar productos y servicios, son objetivos esenciales y comunes de casi
todas las organizaciones. Para lograr estos objetivos se hace necesario entender primero, y
después cambiar, los procesos donde ocurren las ineficacias, defectos, baja satisfaccion o
el bajo ritmo de produccién.

A nivel de Latinoamérica, estudios indican la aplicacion y aporte de la gestidn por
procesos, tal es el estudio de Medina et al. (2020), quienes sefialan que:

El conjunto de normas internacionales que rigen los sistemas de gestion de
la calidad (ISO, por sus siglas en inglés) ha resultado, sin dudas, el principal
motivador y respaldo para la implementacion de un enfoque basado en procesos al
enfatizar su importancia para: la comprension y el cumplimiento de los requisitos

de los sistemas de gestion de la calidad; la necesidad de considerar los procesos en

Guillen Chavez, Andrea Pag. 13
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términos que aporten valor; la obtencidn de resultados del desempefio y eficacia del

proceso; y la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas. (p.

17)

Por otro lado en materia internacional, Mufioz (2018) indica que un sistema de
gestion por procesos establece la generacion de recursos y el aprovechamiento de la mano
de obra, mejorando la calidad general del producto o servicios, sin embargo, hay que
considerar que, durante la ejecucién de proyectos, interviene personal temporal, los cuales
desconocen la manera en que la empresa trabajara una vez implementados los procesos,
por lo cual se recomienda que el personal operativo que se encuentra bajo némina
empresarial, actie como coordinador con el personal temporal, apoyando la direccion de
operaciones bajo el esquema de procesos propuesto.

Visto desde la perspectiva nacional, segin BDO (2021), sefiala que
“aproximadamente el 70% de las compafiias en Pert no manejan una gestion formal de los
procesos en la organizacion. Lo que conlleva a que sus operaciones, a nivel de areas o
unidades, sean completamente independientes entre si”, continia BDO “Asimismo, se
observa en las organizaciones esfuerzos muy centralizados o aislados, es decir pocas veces
transversales, alineados, integrados, estandarizados y debidamente establecidos a lo largo
de la empresa”.

En relacion con las implicaciones, hoy, gracias a la globalizacion y los avances
tecnoldgicos, existen numerosas oportunidades que las empresas de todo el mundo pueden
explorar. Sin embargo, el entorno empresarial en el mundo moderno tiene sus desafios. Las
empresas buscan continuamente formas de atraer y retener clientes, adelantarse a la
competencia, aumentar la participacion de mercado y aumentar los ingresos y las
operaciones. Si bien la calidad del servicio al cliente juega un papel fundamental para

ayudar a las empresas a lograr estos objetivos, el cliente se ha vuelto mas exigente, por lo
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que es importante implementar estrategias que garanticen que se satisfagan las necesidades
del mercado objetivo (Rojas et al., 2020).

Segun IsoTools Excellence (2019) sefiala que la gestion por procesos es una
necesidad fundamental para realizar las operaciones comerciales del dia a dia. Sin
embargo, a las empresas a menudo les resulta dificil implementar la gestion por procesos
de la manera correcta. Aprender como funciona la gestion por procesos y el impacto que
tiene en el negocio puede ayudar a las organizaciones a darle un uso adecuado. “Es una
forma de organizacion, diferente de la clasica organizacion funcional, en la que prima la
vision del cliente sobre las actividades de la organizacion” (pag. 1). Los procesos asi
definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia
organizacion.

1.1.1 Resefia de la empresa

El taller automotriz Kuruma inicio sus actividades a inicios del afio 2017 en la
ciudad de Trujillo con la finalidad de brindar un servicio automotriz de calidad, contando
con personal capacitado para atender las necesidades de sus clientes. Surgié de la
necesidad de tener una empresa del rubro que cumpliera con tener un servicio integral
automotriz de calidad, que no solo se centre en realizar los servicios afines al rubro, sino
que, ademas complementara con el buen trato al cliente. Actualmente, la empresa se
encuentra en busca de la ampliacion de su cartera de clientes y la fidelizacion de los
mismos, apunta a convertirse en una de las mejores empresas del rubro en Trujillo, es por
ello que necesita realizar una distincion respecto a sus competidores, por lo cual quiere
dedicar sus esfuerzos a mejorar la calidad de su servicio, que hasta el momento no ha sido
la mejor de todas, teniendo ciertos cuellos de botella debidos a la falta de estandarizacién
de sus procesos, inexistencia de indicadores de gestion, falta de capacitacidn del personal,

ineficientes métodos de trabajo que propician que no se cumplan los plazos establecidos de
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los servicios en general, ademés de no tener cultura de servicio y atencidn al cliente (buen

1 UPN Implementacién de gestién por procesos y su

trato, sonreir, trato personalizado con estandares de calidad, empatia, entre otros).
1.1.2 Mision, vision y servicios
1.1.2.1. Misién.

Garantizar la seguridad de nuestros clientes al conducir sus vehiculos,
haciendo sentir a cada cliente confort y tranquilidad cuando esté al volante.
1.1.2.2. Vision.

Ser reconocidos a nivel nacional, como uno de los mejores talleres
automotrices del pais, por la calidad de nuestros servicios, competitividad de
nuestro personal, infraestructura y por estar a la vanguardia automotriz.
1.1.2.3. Servicios.

e Diagndstico automotriz.

e Mantenimiento preventivo.

e Mecanica en general.

e Cambio de aceite y filtros.

e Suspensién y direccion.

e Sistema de frenos.

e Rectificacion de discos.

e Afinamiento de motor
1.1.3 Organigrama

La empresa cuenta con 6 trabajadores, gerente general, subgerente, administrador,
jefe de taller y 2 ayudantes. Respecto a la logistica y manejo de personal se encarga el

administrador y la contabilidad esta tercerizada.
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e Directorio: Esta conformado por el gerente general y el subgerente de la
empresa, siendo el gerente la persona con mayor poder para la toma de
decisiones, por otra parte, el subgerente contribuye aportando capital a la
empresa, ademas de aportar opiniones, sugerencias y brindar apoyo en algunas
tareas cuando es requerido.

e Administrador: se encarga del manejo de personal (pagos) y la logistica de la
empresa (compra de componentes y manejo de stock). Trabaja de manera
remota.

e Jefe del taller: mecanico con experiencia en el rubro, mantiene contacto directo
con los clientes y es quien se queda a cargo del taller cuando no estan los
miembros del directorio.

e Asistentes: asisten en todo lo que requiera el jefe del taller.

e Contador: servicio tercerizado.

Figura 1
Organigrama de la empresa Kuruma S.A.C.

DIRECTORIO
GERENCIA
GENERAL
ADMINISTRACION JEFATURA DE
TALLER
CONTABILIDAD ASISTENTES
PERSONAL LOGISTICA

Nota: Elaboracién propia
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1.1.4 Procesos actuales

En la empresa Kuruma, actualmente el proceso de atencion al cliente lo realiza
cualquier colaborador que se encuentra en el taller, esto quiere decir que puede ser el
mecénico, ayudantes o incluso el gerente. A continuacion, se muestra el flujo de proceso

de atencidn actual de la empresa.
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Figura 2

Flujo del proceso actual de atencion al cliente de la empresa Kuruma S.A.C.

Cliente

Atencidn al cliente
Persanal de atencion al liente

...........

[E——
I
—
H
A
©

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 1

Proceso actual de atencidn al cliente en la empresa Kuruma S.A.C.

N° Descripcién Actor
Solicitar atencién )
1 ) o N Cliente
Cliente solicita atencion.
Solicitar informacion del caso
Personal de

2 Se solicita informacion sobre qué servicio requiere el cliente y se solicita detalles
sobre qué problemas esta presentando el vehiculo.
Informar detalles del servicio
3 Se le informa al cliente sobre el precio del servicio y detalles referentes a cuanto
demorard el vehiculo en estar listo.
Verificar disponibilidad de atencién
4 Se verifica que exista disponibilidad de personal técnico para poder brindarle el
servicio al cliente
Informar al cliente
5 Se le informa al cliente sobre la disponibilidad de personal técnica para que le
puedan brindar el servicio
Programar cita
6 En caso se requiera agendar una cita con el cliente, se programa una cita para
brindarle el servicio
Verificar conformidad
Se verifica que el cliente acepte el precio del servicio y el tiempo de espera.
Solicitar datos de contacto
Se solicita nombre y nimero de celular del titular del servicio.
Trasladar vehiculo al rea designada
El cliente traslada su vehiculo al area que se le indica en ese momento.
Informar servicio a realizar
10 Se le informa al cliente sobre el precio del servicio y detalles referentes a cuanto

demoraré el vehiculo en estar listo.

Diagnostico
H Se le informa al cliente sobre el procedimiento a seguir y tiempo de espera.
Informar sobre resultado del diagnéstico
12 Se le informa al cliente sobre los resultados obtenidos en el diagndstico.
13 Trabajos operativos

Se refiere al diagnostico mecanico y a los trabajos correctivos.
Contactar cliente
14  Sele informa al cliente sobre el trabajo correctivo realizado y detalles referentes a

cuanto demorara el vehiculo en estar listo.

atencion al cliente

Personal de
atencién al cliente

Personal de

atencién al cliente

Personal de

atencion al cliente
Personal de
atencién al cliente

Personal de
atencion al cliente
Personal de

atencién al cliente
Cliente
Personal de
atencién al cliente
Equipo técnico

Personal de

atencién al cliente

Equipo técnico

Personal de

atencion al cliente
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15 Cobrar servicio Personal de
Preguntar método de pago al cliente y recepcionar el pago. atencion al cliente

Emitir comprobante de pago
) ) o Personal de
16  Se le emite un comprobante de pago al cliente por el servicio brindado, puede ser . )
atencion al cliente
boleta o factura.

17 Entregar vehiculo Personal de
Se hace entrega del vehiculo al cliente para su revisién y se termina el proceso. atencion al cliente

Nota: Elaboracion propia
1.2 Antecedentes de la investigacion

A fines de fundamentar el presente estudio, y validar las variables que intervienen
desde otros puntos de vista segun los autores a citar, para encontrar la relacion existente, se
presentan diferentes estudios como antecedentes, desde un nivel internacional, nacional y
local, a saber:

1.2.1 Antecedentes internacionales

Castrillon (2018) “Propuesta de mejoramiento del proceso del servicio al cliente, en
la empresa Genionet Telecomunicaciones S.A.S”, cuyo proposito fue mejorar los tiempos de
respuesta del servicio al cliente en la empresa Genionet Telecomunicaciones en funcion de la
calidad del servicio. Mediante un tipo de investigacion descriptiva y documental, con una
poblacidn de cinco personas del area de servicios al cliente, utilizando también la
metodologia ABP, diagrama de Ishikawa y diagrama de la tortuga, para identificar la
problematica y detallar los procesos que se realizaban en la empresa. Todo para hallar que la
mayor incidencia es que no se estan cumpliendo los tiempos de respuesta en un 34% de las
peticiones, quejas y reclamos de la empresa. Concluyendo con la propuesta de tres
alternativas de solucidn, la cual consisten en el plan de mejora, la capacitacion y la
caracterizacion del servicio al cliente, que daran como resultado respuesta oportuna a las
peticiones, quejas y reclamos de la empresa. Asi también realizar el plan de capacitacion y la
implementacion del plan de incentivos, esperando mayores beneficios en la calidad y servicio

al cliente. Este antecedente es relevante para este estudio debido a que refleja la importancia
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que tiene la calidad del proceso del servicio al cliente, afirmando que repercute en el aumento
de la retencion de estos, ademas de afirmar que la caracterizacion de los procesos del area de
atencion al cliente y un plan de capacitaciones referentes al tema, son una solucion eficaz
para la mala calidad de la atencién y la baja percepcion de los clientes que atraviesa la
empresa.

Rivera (2019) “Evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la
empresa Greenandes Ecuador de la ciudad de Guayaquil™, aplicando el cuestionario
cientifico modelo SERVQUAL a fin de conocer las percepciones y expectativas de los
clientes exportadores con respecto al servicio ofrecido por la empresa. La investigacion se
desarrolla de forma cuantitativa, con método descriptivo, cuantitativo y deductivo.
Considerando como instrumento la encuesta, la cual fue aplicada a una muestra de 180
clientes exportadores cuyos resultados, estuvieron marcados hacia la tendencia de que la
percepcion de la calidad del servicio ofertada por Greenandes Ecuador es inferior a las
expectativas que tienen los clientes de este. Sus resultados mas relevantes se dan en las
dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta donde presentan brechas negativas muy
altas, las cuales deben ser minimizadas y para llegar a eso se debe mejorar los procesos y
mejorar la calidad en los servicios. Este antecedente contribuye a reforzar la importancia que
tiene dedicar esfuerzos a la mejora de los procesos y calidad en los servicios debido a que
estan estrechamente relacionados de manera positiva para la mejora de la satisfaccion de los
clientes.

Parray Pincay (2020) “Gestion de la calidad en el servicio al cliente de las PYMES
comercializadoras. Una mirada en Ecuador”, cuyo objetivo consiste en analizar la gestion de
calidad en el servicio al cliente de las PYMES comercializadoras en Ecuador, a través de una
revision documental. La metodologia se desarroll6 bajo el paradigma cualitativo, el método

inductivo fue empleando para realizar la revision documental-descriptiva llevada a cabo en
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dos fases. La fuente de informacion estuvo conformada por 38 articulos/trabajos de grado,
seleccionandose una muestra de 13 estudios que cumplieron con los criterios establecidos.
Los resultados apuntan a identificar las condiciones en las que operan las PYMES
comercializadoras en relacion a la gestion de la calidad del servicio al cliente, pudiéndose
conocer que en este tipo de empresas no se emplean sistemas de gestion de calidad y los
métodos de evaluacidn del servicio son poco fidedignos. Se concluye que las PYMES
constituyen piezas fundamentales para el crecimiento econdmico que deben ser acompariadas
de un proceso de formacion constante que apunte hacia las mejoras de los factores internos
(actitudes y conocimiento de los empleados); asi como de préacticas propias de la empresa a
favor de una gestion de calidad de servicio al cliente, siendo el modelo SERVQUAL uno de
los mas confiables para la evaluacion de la calidad del servicio al cliente en una organizacion
empresarial. Este antecedente contribuye a reforzar la importancia de tener un sistema de
gestion de calidad y métodos de evaluacién de calidad de servicio como lo es el modelo
SERVQUAL, ampliamente reconocido como confiable.

Benzaquen y Shol (2018) “La calidad en las empresas de Chile”, este estudio muestra el
impacto de tener o no tener un Sistema de Gestion de Calidad certificado por ISO 9001 en
empresas en Chile, basado en los nueve factores que miden el éxito de la implementacion de
la Gestion de la Calidad Total. Se analizaron 199 empresas para comparar las empresas
certificadas ISO 9001 y las que no cuentan con la certificacion. Los resultados mostraron que
las empresas certificadas obtuvieron diferencias significativas que las empresas que no
cuentan con la certificacion. Se necesita reforzar la capacitacion y realizacion de los circulos
de calidad y el uso de las herramientas para mejora continua en los procesos en las empresas
de Chile, siendo estas dos variables las de mas bajo puntaje en el estudio realizado. Este

antecedente es relevante para la investigacion tedrica de la gestion de calidad, y también
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como referencia sobre la importancia de las capacitaciones a los colaboradores y el uso de

herramientas de mejora continua.

Miranda (2019) “Propuesta para reestructurar el modelo de gestion por procesos de
produccion en la Viia San Bartolomé”, teniendo como objetivo plantear estrategias
orientadas al cambio organizacional, rectificar el tipo de cultura que prevalece en la
organizacion y llevarla hacia un nuevo enfoque orientado a los resultados en los procesos de
produccion, para evitar que la rentabilidad siga siendo afectada. Mediante una metodologia
cualitativa y cuantitativa, con la aplicacion de entrevistas, observacion directa y aplicacion de
pruebas psicométricas para medir la satisfaccion de todo el personal. Resultando que es
crucial que el cambio de cultura conlleve a una restructuracién de los procesos de
produccion, permitiendo agilizar dicho proceso sin descuidar la calidad final, acrecentando la
rentabilidad. Este antecedente sirve como referencia de que un modelo de gestion por
procesos influye de manera positiva en las empresas, permitiendo la simplificacion y
estandarizacion de los procesos, descartar acciones que no suman beneficios para el proceso y
la creacion de indicadores que permiten tomar conocimiento de lo que esta sucediendo y
tomar decisiones al respecto.

1.2.2 Antecedentes nacionales

Sanchez (2019) “Propuesta de implementacion de un modelo de gestion basado en
procesos para la mejora de la competitividad de un taller automotriz 7, el objetivo es
evidenciar que un modelo de gestion basado en procesos aumenta el nivel de competitividad,
el nivel de satisfaccion respecto a calidad y el nivel de eficiencia y eficacia del servicio
brindado. La poblacion esta constituida por los trabajadores de la parte operativa y
administrativa de la empresa. El disefio de la investigacion es experimental con subnivel
cuasi experimental porque busca medir el efecto que tiene la variable independiente sobre la

variable dependiente, asi como el tipo de investigacion es de tipo aplicada porque propone
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aumentar la competitividad de la variable dependiente aplicando un enfoque de gestion por
procesos. En base a su profundidad, la investigacion es de nivel aplicativa porque busca
encontrar el motivo por el cual ocurren ciertos eventos. Respecto a la operacionalizacion de
las variables se realizara un analisis pretest y un analisis post test a las dimensiones de cada
variable. Como resultado se demostro que un modelo de gestion basado en procesos alineado
a los objetivos de la empresa repercute directamente en la competitividad de la empresa de
manera positiva, aumentando el nivel de la eficiencia del servicio a 93.99% de 83.10%,
aumentando el nivel de eficacia a 91.75% de 84.49%, la productividad a 86.24% de 70.21%
la satisfaccion a 77% de 70%, siendo fundamental este antecedente para el reforzamiento de
la importancia de la gestion por procesos como base para la optimizacion de recursos.

Linares (2016) “Propuesta de un Modelo de Gestion por Procesos para el
diagndstico y mejora continua de una empresa metalmecanica”, tuvo como objetivo principal
proponer un modelo de gestion por procesos para la empresa XYZ S.A.C. con la finalidad de
tener una mejora continua. Se empezo realizando un analisis de la situacion actual, haciendo
un mapeo Yy descripcién de los procesos de la empresa, luego se procedio a establer
indicadores y brindar propuestas de mejora. El trabajo de investigacion es no experimental,
transversal, el estudio se basa en el analisis de los indicadores mayormente numéricos por lo
gue es una investigacion cuantitativa y es explicativa porque tiene propuestas. Como
resultado se obtuvo que la gestion por procesos permite ahondar en conocimiento respecto a
los procesos que se llevan acabo en la empresa, ayuda a poder identificarlos, fijar objetivos,
indicadores y facilita hacer un diagndéstico, todo esto conlleva a que se puedan tomar
decisiones basadas en la realidad y exista continuidad del negocio y se pueda lograr la mejora
continua de la empresa XYZ S.A.C.

Coaguila (2017) “Propuesta de implementacion de un modelo de Gestion por

Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C. ”, se tiene por objetivo realizar una
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propuesta de implementacion de un modelo de gestidn por procesos y calidad para satisfacer
adecuadamente los requerimientos del cliente en cuanto a calidad, precio y disponibilidad. La
empresa realiza sus procesos y actividades de manera empirica lo que ocasiona que la toma
de decisiones sea dificil por falta de informacion, existe problemas para controlar los
procesos administrativos y operativos en cuanto a tiempo, recursos y costo. El estudio se
realizara enfocandose en el area de produccion y areas con las que se interactle. Para el
desarrollo de la investigacion primero se procedid a levantar informacion mediante
entrevistas, cuestionarios y observaciones, luego se procedio a analizar y procesar datos
redactando un informe, para finalmente brindar la propuesta de mejora. Se tuvo por resultado
que la implementacion de un modelo de gestidn por procesos y calidad permitira que la
gestion de los procesos de la empresa se realice con eficiencia, enfocados a la satisfaccion de
los clientes, también aportara beneficios al logro de objetivos y permitira la toma de
decisiones congruentes. Finalmente, después del analisis econdmico se concluyd que la
implementacidn de este modelo es viable y beneficiara a la continuidad de la empresa.

Ponce (2016) “Propuesta de implementacion de gestion por procesos para
incrementar los niveles de productividad en una empresa textil , el presente trabajo tiene por
objetivo principal la implementacidn de la gestidn por procesos para perfeccionar la calidad
de su produccion y para preservar un ambiente de mejora continua. Para empezar, se inicio
con la etapa de planificacién,siguiendo la metodologia PDCA, luego se procedié a identificar
el entorno inicial para poder luego disefiar el proceso mejorado e identificar la brecha
encontrada, para poder asi realizar la implementacién de la gestion por procesos. En
consecuencia, se infirid que la gestion por procesos aporta grandes beneficios para la
reduccién del producto no conforme, ayudoé a establecer control en los procesos realizados, se

redujo en 50% las causas atribuidas a los defectos, se facilitd el analisis situacional para
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poder hallar con facilidad deficiencias. Finalmente, gracias a la gestion por procesos se
produjo un ahorro en suministros y se incrementé el nivel de productividad.

Morales (2020) “La gestion por procesos y su influencia en la calidad del servicio en
la empresa Strategics Jobs, Lima-2020", en el que tuvo por objetivo determinar la influencia
de la implementacion de la gestion por procesos en la calidad del servicio de la empresa,
mediante una metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y de disefio no
experimental del tipo correlacional causal; la que tuvo como poblacion a 57 empleados de la
empresa en mencidn, que colaboran en las unidades de administracion e investigacion. Los
resultados dieron a conocer que el 49.1% de los encuestados considera que la gestion por
procesos en la empresa y la calidad del servicio es baja; concluyendo por tal que, la gestion
por procesos repercute en la calidad del servicio de la empresa Strategics Jobs E.I.R.L. en
Lima para el afio 2020.

1.2.3 Antecedentes locales

Garcia y Ledesma (2019) “Gestidn por procesos y su influencia en la calidad de
servicio de la empresa servicios generales y turismo Milagritos S.A.C del distrito de Trujillo
2018, cuyo objetivo principal fue determinar la relacion entre la gestion por procesos y la
calidad de servicio; teniendo un enfoque cuantitativo, estudio no experimental de corte
transversal, contando con una muestra de 54 trabajadores, y una cantidad igual de clientes
siendo un muestreo probabilistico con disefio correlacional, como instrumento se tuvo 2
cuestionarios de 15y 17 items con una validacion de Alfa de Cronbach de 96.9% y 98.7%
respectivamente. Se concluy6 que la gestion por procesos si influye en la calidad de servicio,
teniendo un nivel de significancia del 5%. Este antecedente es relevante al mostrar la
influencia positiva de la gestion por procesos en la calidad de servicio de una empresa.

Huamanchumo (2019) “Modelo de gestion por procesos para la mejora de la calidad

del servicio administrativo en la Universidad Nacional de Trujillo, 2018, orientada hacia el
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fin de determinar la relacion entre la gestion por procesos y la calidad del servicio de los
trabajadores administrativos de la casa de estudios mencionada. Se tuvo como poblacion a
668 trabajadores administrativos, de los cuales a 278 trabajadores se les aplicé la técnica de la
encuesta, se disefiaron los instrumentos para la recoleccion de la informacion (cuestionarios)
que se aplicaron obteniendo por resultado que existe una relacion entre dichas variables.
Finalmente, se concluye que la implementacion de la gestion por procesos mejora la calidad
del servicio administrativo de la Universidad Nacional de Trujillo.

Alvarez y Valladares (2020) “Estandarizacion de procesos operativos en la calidad
de servicio de una empresa distribuidora de lubricantes, Trujillo 2019, plantearon como
objetivo determinar el impacto de la estandarizacion de procesos operativos en la calidad de
servicio de la empresa en mencién, a fin de mejorar la situacion existente. La poblacion
estuvo constituida por todos los procesos operativos y 67 clientes de la empresa distribuidora
de lubricantes. Este antecedente tiene un disefio de investigacion experimental de grado
preexperimental. En relacion con la operacionalizacion de las variables se trabajo con cuatro
dimensiones de la primera variable y 5 dimensiones con la segunda. Se determind el impacto
de la estandarizacion de procesos operativos en la calidad de servicio para una empresa
distribuidora de lubricantes, Trujillo, 2019, validando la hipotesis general consistente que la
estandarizacidn de procesos operativos impacta significativamente en la calidad de servicio
de una empresa distribuidora de lubricantes. Al realizar la implementacion de la
estandarizacidn de procesos de la empresa distribuidora de lubricantes, se consideraron
realizar las capacitaciones al personal y el establecimiento de sistema de indicadores de
gestion, realizando el seguimiento y monitoreo al desempefio de los procesos, a fin de tomar
las acciones preventivas y correctivas correspondientes. Se determind la significancia de la
estandarizacién de procesos en la calidad de servicio de la empresa distribuidora de

lubricantes, determinando que de acuerdo con la significancia de la prueba de que se rechaza
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la hipotesis nula y se acepta que la estandarizacion de procesos operativos impacta
significativamente en la calidad de servicio de una empresa distribuidora de lubricantes,
Trujillo 2019.

Velezmoro (2021) “Implementacion de la gestion por procesos en el drea logistica
para aumentar la productividad de la empresa de servicios educativos, Trujillo 2021, cuyo
objetivo general fue determinar en qué medida la implementacion de la gestion por procesos
en el area logistica influye sobre la productividad de la empresa en mencion. Se determino
mediante un diagnostico que las causas de la baja productividad se debian a la falta de stock
de materiales, la falta de estandarizacidn de procesos logisticos y la falta de orden y limpieza
en el almacén. Respecto a la metodologia, la investigacion fue de tipo aplicada con disefio
tipo diagnostica propositiva, teniendo como poblacion a todos los procesos realizados en la
empresa y por muestra al proceso realizado en el area logistica, habiendo utilizado la técnica
de anélisis documental, observacion de campo y encuesta la obtencion de datos. Para
finalizar, se logro la implementacion de gestidn por procesos y la aplicacion de las 5S en el
area en cuestion logrando incrementar la productividad a un 95%, se realizé la evaluacion
econdmica de la propuesta de mejora determinando que era rentable ya que se obtuvo un
VAN de S/. 104,039.00, TIR de 50.4% mayor al costo de oportunidad mensual de la empresa
de 1.39%, un B/C de 1.52, lo que significa que por cada sol invertido se obtiene una ganancia
de S/. 0.52 y un periodo de recuperacion de la inversion (PRI) de 1.95 meses.

Aguilar y Lizana (2021) en su tesis “Implementacion de la gestion por procesos para
incrementar la productividad del area de produccion en la empresa Instrumentos Musicales
Marjhorie E.L.R.L., 20197, evalu0 las deficiencias presentes en el area de produccion de la
empresa en mencidn a partir de la verificacion de sus procesos. Esta investigacion es
aplicada, de disefio preexperimental donde se realiz6 la implementacion de la gestion por

procesos para precisar su efecto en la productividad mediante un pre y post test. Se utilizd
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herramientas como: registro de procesos, estandarizacion de procesos, diagrama de flujo,
diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto y mapa de procesos. En el analisis situacional, se
evidencid las causas que afectan la productividad, como es la falta de un responsable del
inventario, falta de documentacion, falta de mapa de procesos, el hecho de que no hay
responsable de supervision y falta de programas de incentivos en el trabajo. Por tanto, se
aplico la mejora de procesos, por medio de la evaluacion de cada una de las herramientas
expuestas, permitiendo articularlas para generar un mejoramiento en el area de produccion.
Dentro de las acciones tomadas, también se aplico y evalué las ventajas y desventajas del
area de produccion después de la mejora en la empresa, permitiendo obtener una mejora del
100% de los procesos criticos que se analizaron, ademas se logro la documentacion del
proceso de produccion. Finalmente se pudo demostrar a través del andlisis inferencial que
dicha implementacidn si incremento la productividad del area de produccion.
1.3 Bases teoricas
1.3.1 Gestion por procesos

1.3.1.1. Definicion de gestién por procesos.

Para Olazabal (2021), la gestion por procesos permite alinear los esfuerzos y
los recursos individuales y colectivos para lograr las metas y objetivos de la
organizacion. Ademas, es la metodologia mediante la cual se identifican, definen,
interrelacionan, optimizan, operan y mejoran los procesos de una organizacion.

La gestion por procesos con base en la vision sistémica apoya el aumento de la
productividad y el control de gestion para mejorar en las variables clave, por ejemplo,
tiempo, calidad y costo. En ese sentido, Chipre y Paguay (2018) sefialaron que:

Las gestiones de procesos aportan conceptos y técnicas, tales como
integralidad, compensadores de complejidad, teoria del caos y mejoramiento

continuo, destinados a concebir formas novedosas de como hacer los procesos.
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Ayudan también a identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre
un abanico de posibilidades de accidn sobre ellos: describir, mejorar, comparar o
redisefiar, entre otras. Considera vital la administracion del cambio, la responsabilidad
social, el andlisis de riesgos y un enfoque integrador entre estrategia, personas,
procesos, estructura y tecnologia. (p. 29).

1.3.1.2. Gestion basada en procesos.

Pérez (2012) define la gestidn por procesos como principios y herramientas
necesarias para que exista la calidad, la gestion por procesos permite desarrollar la
estrategia corporativa gracias a que los procesos clave gque estan alineados a los
factores criticos del éxito. Tener claro la estructura de la gestion por procesos implica
que se dirijan correctamente los esfuerzos por lograr cumplir los objetivos de la
organizacion, ademas fomenta el trabajo en equipo y une a la organizacion al ser
transversales los procesos.

Por otra parte, se tiene a Ruiz et al. (2014) que define a la gestion por procesos
como una manera de gestionar una organizacién enfocandose en aportar valor
agregado para los interesados, teniendo por objetivo brindar mayor flexibilidad y
capacidad de adaptacion al cambio, creacion de valor, capacidad de aprendizaje y
orientacion al logro de objetivos y satisfaccion al cliente.

En el mismo orden, para Martinez y Cegarra (2014), es una forma de mirar y
luego controlar los procesos que estan presentes en una organizacion. Es una
metodologia eficaz para utilizar en tiempos de crisis para asegurarse de que los
procesos sean eficientes y efectivos, ya que esto dard como resultado una
organizacion mejor y mas rentable. Se considera mejor como una practica
empresarial, que abarca técnicas y métodos estructurados. No es una tecnologia,

aunque existen tecnologias en el mercado que llevan el descriptor por lo que
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permiten: es decir, identificar y modificar procesos existentes, para que se alineen con

un estado de cosas futuro deseado, presumiblemente mejorado. Se trata de formalizar

e institucionalizar mejores formas de realizar el trabajo. Lo que generalmente implica

lo siguiente:

e Organizarse en torno a los resultados, no a las tareas, para garantizar que se
mantenga el enfoque adecuado

e Corregir y mejorar los procesos antes (potencialmente) de automatizarlos; de lo
contrario, todo lo que ha hecho es hacer que el desorden corra mas rapido

e Establecer procesos y asignar la propiedad para evitar que el trabajo y las mejoras
simplemente se desvanezcan, y lo haran, a medida que la naturaleza humana tome
el control y el impulso se agote.

A principios del siglo XX Taylor y Ford introdujeron conceptos relacionados a
la gestion de las organizaciones de forma empirica, es asi como surgieron iniciativas
orientadas a la mejora de los procesos en eso entonces procesos de fabricacion de
productos en serie. En 1998 la gestion de la calidad comenzé a expandirse, no
obstante, demor0 varios afios para que los sistemas de gestién adopten un enfoque
basado en procesos. Posteriormente, en el afio 2000 la Norma I1SO 9001, de gestion de
calidad se adapto al concepto de gestion por procesos. Finalmente, se puede
evidenciar que en las Ultimas decadas la gestion por procesos ha ido tomando mayor
protagonico en las organizaciones que utilizan referenciales de gestion de calidad,
dando origen a investigaciones respecto a como los procesos pueden ser la base de
gestion de la organizacion (Ruiz et al., 2014).

Adoptar un modelo de gestion basado en procesos trae consigo ciertos

beneficios como:
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a) Visién amplia: Al tener estructurada la empresa de manera integrada en base a
procesos, se puede tener un panorama holistico de la empresa.

b) Racionalizacion: Gracias a la estructura de los procesos se pueden usar los
recursos de la empresa de manera eficaz y eficiente, logrando una mayor
productividad, reduccién de costos y mayor calidad.

¢) Toma de decisiones mas rapidas: Las decisiones se pueden tomar con prontitud
debido a que no se tiene que consultar diferentes areas, la informacion necesaria
estd en manos del lider del proceso.

d) Transparencia de la informacién: La informacion esta a disposicién de todos, es
compartida.

e) Delimita responsabilidades: Como cada proceso tiene un cliente que satisfacer y
un objetivo en especifico, se tiene claro las responsabilidades y resultados a
obtener.

f) Desarrollo de nuevas competencias: Al pasar de un modelo funcional a un
modelo basado en procesos el personal necesita adapatarse y adquirir nuevos
conocimientos, habilidades y aptitudes.

g) Orientacidn al cliente: El ndcleo de los procesos es la satisfaccion del cliente
externo respecto a los productos y/o servicios ofertados. (Louffat, 2017)

1.3.1.3. Proceso.

Un proceso es un conjunto de pasos que cumple con un objetivo y que agrega
valor para el cliente, en ese sentido, segin Cuello (2017), “la gestion por procesos es
una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los
procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de

satisfaccion de los clientes” (p. 329).
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El significado de proceso es diverso, pero necesario para entender a cabalidad
lo que implica la gestion por procesos, Pardo (2017) afirma que un proceso es un
“conjunto de actividades interrelacionadas, repetitivas y sistematicas, mediante las
cuales unas entradas se convierten en unas salidas o resultados después de afiadirles
un valor” (p. 18). Asimismo, Loufatt (2017) afirma que un proceso “puede definirse
como el conjunto de actividades secuenciales e integradas que buscan generar valor
para un cliente interno o externo, mediante la transformacion de insumos en productos
o servicios finales” (p. 3). Es importante tener claro que los procesos son el impulso
de la organizacion, ayudan a brindar un valor agregado a los clientes, Bravo (2013)
avala que “un proceso es una competencia de la organizacion que le agrega valor al
cliente, a través del trabajo en equipo de personas, en una secuencia organizada de
actividades, interacciones, estructura y recursos que transciende a las areas.” (p. 33).
Es por ello, que de lo mencionado se puede inferir que en todas las organizaciones se
llevan acabo procesos ya sea que estén definidos o no, aportando valor para los
clientes en la medida en que dichos procesos se orientan en satisfacer los
requerimientos de estos.

Los elementos de un proceso estan conformados por inputs o entradas y
outputs o salidas, por entradas se entiende insumos, informacion o materias primas y
por salidas se entiende los productos o servicios finales. Aparte de estos elementos
existen factores que contribuyen a la transformacion e intervienen en los procesos,
Marifio (2001) define como las “8 emes” a dichos factores.

a) Management: Se refiere a la planificacion, gestion y control del proceso.
b) Materiales: Conformado por la materia prima o insumos necesarios que se
transformaran en el producto o servicio.

¢) Manpower: Se refiere al personal necesario para realizar el proceso.
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d) Maquinas: Se refiere a maquinas o herramientas necesarias para la transformacion
de los inputs o entradas.

e) Moneda: Son los recursos monetarios o inversion necesaria, de igual manera se
refiere a los costos y rentabilidad que se obtendra.

f) Métodos: Formas y préacticas estandarizadas para realizar el proceso.

g) Mediciones: Indicadores necesarios para demostrar la eficiencia y eficacia.

h) Medio Ambiente: Entorno en el cual se desarrolla el proceso, basado en la cultura
organizacional, clima laboral, eguridad laboral y ambiente adecuado.

Generalmente se clasifican en procesos estratégicos, operativos y de apoyo,
pero Loufatt (2017) también considera una cuarta clasificacion que es la de procesos
administrativos:

a) Procesos estratégicos: Estan alineados a la misidn, vision y objetivos de la
empresa. Estos procesos se constituyen en los factores de ventaja competitiva que
posee la empresa.

b) Procesos operativos: Son los procesos de linea encargados de la realizacién del
producto o la prestacidn del servicio, orientados a atender al cliente final externo.

c) Procesos de apoyo: Estos procesos tienen por finalidad dar soporte a los demas
procesos, buscan atender al cliente interno. Una caracteristica es que pueden ser
subcontratables con facilidad.

d) Procesos administrativos: Se encargan de planear, organizar, dirigir y controlar
todos los procesos realizados en una organizacion.

Loufatt (2017) afirma que los procesos pueden tener varios niveles jerarquicos
que resultan del desdoblamiento del proceso de nivel superior, existen:

a) Macroprocesos: Son los procesos de mayor jerarquia y también se les Ilama

procesos de primer nivel.
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b) Subprocesos: Son los procesos que preceden a los macroprocesos y se encargan
de detallarlos. También llamados procesos de segundo nivel.
c) Microprocesos: Son los procesos que preceden a los subprocesos y se encargan de
detallarlos. También llamados procesos de tercer nivel.
Estos niveles se pueden ver de manera mas clara a continuacion en la Figura 3.

Figura 3

Jerarquia de los procesos de una organizacion

MACROPROCESOS

Procesos Procesos Procesos Procesos
Nivel 1 Nivel 1 Nivel 1 Nivel 1

SUBPROCESOS

P"_xm Procesos Procesos
Nivel 2 Nivel 2 Nivel 2

INPUTS
SINd1NO

MICRO PROCESOS

Procesos Procesos Procesos
Nivel 3 Nivel 3 Nivel 3

Nota: Elaboracion propia..

También es relevante mencionar otros términos como lo son los
procedimientos, las actividades y las tareas, estos términos buscan detallar al mas
minimo detalle un proceso. Un proceso tiene procedimientos, los cuales estan
conformados por actividades que a su vez estan compuestas por tareas.

Loufatt (2017) nos muestra que lo ideal es que todo proceso cuente con estas
caracteristicas:

a) Definidos: Tener claro el objetivo del proceso.

b) Delimitados: Establecer cual es el inicio y final.

c) Secuenciales: Tener claro que cada etapa del proceso sirve como base para la
siguiente etapa.

d) Estandarizados: Todo proceso debe realizarse de la misma manera.
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e) Documentados: Todo proceso debe ser documentado de manera formal.

f) Medibles: Todo proceso debe tener indicadores que permitan medir su eficiencia
y eficacia.

g) Contar con responsables y participantes: Todo proceso debe tener asignado un
personal responsable de ejecutarlo.

h) Simples: Facil de comprender y ejecutar.

i) Estructurados: Todo proceso debe estar estructurado conforme al modelo
organizacional de la organizacion.

1.3.1.4. Mapa de procesos.

Segun Blanco et al. (2020), es una vision de conjunto y holistica de los
procesos. Se incluyen las relaciones entre todos los procesos identificados en un cierto
ambito. Une los procesos segmentados por cadena, jerarquia o versiones. Para
elaborar el mapa de procesos es necesario contar con la vision de conjunto, global,
porque muestra todos los procesos de la empresa. Este mapa debe estar siempre
actualizado y pegado en las paredes de cada area.
1.3.1.5. Manual de procedimientos.

Segun Vivanco (2017), el manual de procedimientos “es unos documentos
administrativos integrados por un conjunto procedimientos interrelacionados que
pueden corresponder a un area especifica o la totalidad” (pp. 250-252). Algunas de
sus caracteristicas son:

e Constituyen una fuente formal y permanente de informacion y orientacidn acerca
de la manera de ejecutar un trabajo determinado.

e Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta ejecucion de un trabajo
determinado.

e Contribuyen a dar continuidad y coherencia a las actividades que describen.
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e Delimitan responsabilidades y evitan desviaciones arbitrarias.

1.3.1.6. Manual de organizacién y funciones (MOF).

El manual de organizacion es un documento oficial que describe claramente la
estructura orgénica y las funciones asignadas a cada elemento de una organizacion,
asi como las tareas especificas y la autoridad asignada a cada miembro del organismo
Vargas (2018). Estos documentos son medios valiosos para la comunicacion, y sirven
para registrar y transmitir la informacion, respecto a la organizacion, ademas se
describe y establece la funcién bésica, las funciones especificas, las relaciones de
autoridad, dependencia y coordinacion, asi como los requisitos de los cargos o puestos
de trabajo
1.3.1.7. Diagrama de Pareto.

El analisis de Pareto “es una herramienta para resumir y evaluar datos a fin de
ayudar en la identificacion de las causas principales de los problemas” Angeles y
Panta (2019, pp. 32-33). Es sorprendente que el principio de Pareto ocurra con
regularidad en procesos industriales y comerciales. Brevemente, en este principio se
afirma que cuando muchos elementos de un sistema estan sujetos a variacion, algunos
variardn mas que otros. Aplicado al campo de la calidad, este principio se expresa por
la distribucion desigual de las ocurrencias de disconformidades para un producto o
servicio dado.
1.3.1.8. Diagrama de Ishikawa (causa — efecto).

Segun Angeles y Panta (2019), el diagrama de Ishikawa “es un método grafico
que refleja la relacion entre una caracteristica de calidad (muchas veces un area
problematica) y los factores que posiblemente contribuyen a que exista” (p. 34). En

otras palabras, es una grafica que relaciona el efecto (problema) con sus causas
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potenciales. El diagrama de Ishikawa (DI) es una herramienta muy util para localizar
las causas de los problemas, y sera de mayor efectividad en la medida en que dichos
problemas estén mejor localizados y delimitados.

1.3.1.9. Mejora continua.

La mejora continua, es una filosofia de nunca acabar, que asume el reto del
perfeccionamiento constante de los procesos, productos y servicios de una empresa.
“Esta filosofia busca un mejoramiento continuo de la utilizacién de la maquinaria, los
materiales, la fuerza laboral y los métodos de produccion” (Bonilla et al., 2010, p. 57).

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) se aplica para resolver
dificultades. Este permite desarrollar y ejecutar programas para el incremento de la
calidad y la productividad. Asimismo, el ciclo en mencion, es idoneo si lo que se
busca es el redisefio, mejora o adaptacion de los procesos organizacionales (Vargas,
2018).

Es asi que el ciclo PDCA (plan, do, check, act) o PHVA (planear, hacer,
verificar, actuar), también conocido como el Circulo de Deming, explica los pasos a

seguir en el proceso de mejora continua:

Figura 4
Ciclo PDCA
Etapa del ciclo Paso nim. | Nombre del paso Posibles técnicas a usar
1 Definir y analizar la magnitud del problema Pareto, h. de verificacion, histograma, c. de control
2 Buscar todas las posibles causas Observar el problema, lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa
g Investigar cuél es |la causa mas importante Pareto, estratificacion, d. de dispersion, d. de Ishikawa
Fleneay Por qué . . . necesidad
Qué . . . objetiva
4 Considerar las medidas remedio Dénde . . . lugar
Cuanto . . . tiempo y costo
Cémo . .. plan
Hacer 5 e 6 e [ s s Seguir el plan elaborado en el paso anterior e mvolucrara
los afectados (continda)
Etapa del ciclo Nombre del paso Posibles técnicas a usar
Verificar B Revisar los resultados obtenidos Histograma, Pareto, c. de control, h. de verificacion
. . Estandarizacion, inspeccion, supervision, h. de verificacion,
7 Prevenir la recurrencia del problema
cartas de control
Actuar Revi d | dimi id | |
8 Conclusion evisar y ocumentar el procedimiento seguido y planear el
trabajo futuro

Nota: Tomado de Gutiérrez (2010, pp.120-121)
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1.3.1.9.1. Etapa planear (P).

Esta etapa se divide en 3 pasos importantes:

e Seleccionar el problema: partiendo de la premisa de que un problema es un
resultado que no se ajusta al estandar establecido, en este paso se identifican los
problemas principales, los cuales deben ser vistos como oportunidades de mejora,
finalmente se seleccionara el problema mas relevante mediante una matriz de
ponderacién de factores (Krajewsky, 2000).

e Comprender el problema y establecer una meta: en este paso se revisara toda la
data disponible del proceso para entenderlo completamente; es recomendable
elaborar un diagrama de flujo del proceso o producto que se esta estudiando
(Chase et al., 2009).

e Analizar las causas del problema: primero se debe realizar un brainstorming
para poder determinar todas las causas potenciales, la siguiente actividad es hacer
un andlisis causa — efecto y determinar las causas mas criticas, las cuales deberan
ser clasificadas segun los 6 recursos de los procesos explicados anteriormente
(Bonilla et al., 2010).

1.3.1.9.2. Etapa hacer (H).

En esta etapa de debe proponer, seleccionar, y programar las soluciones ante
los problemas principales encontrados. Las alternativas de solucion deben atacar las
causas criticas y ser analizadas desde distintos enfoques de manera que sean de alto
impacto sobre dichas causas. Para seleccionar la mejor alternativa, se deben establecer
criterios de evaluacion y elaborar una matriz que permita elegir la solucién mas
adecuada. Respecto a la programacion de la implementacion de la solucion elegida,
primero es necesario determinar las actividades, recursos y designar responsables, asi

se podra elaborar un cronograma de implementacion (Bonilla et al., 2010).
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1.3.1.9.3. Etapa verificar (V).

En esta etapa se determina la efectividad de la solucion implementada, para
ello se deben medir los resultados en funcion de desempefio con respecto al proceso
antes del cambio. Podria ocurrir que los resultados no sean los esperados, entonces se
deberé volver al andlisis de las causas del problema, de lo contrario, se continuara con
la siguiente etapa del ciclo PHVA (Bonilla et al., 2010).
1.3.1.9.4. Etapa actuar (A).

Una vez que se ha verificado que la solucion se ajusta a los niveles de
desempefio deseados, es muy importante documentar los procedimientos de operacion
actuales ya que una documentacion eficiente permite la estandarizacion, luego se
deben brindar las capacitaciones necesarias al personal involucrado. Del mismo
modo, se deben establecer parametros a controlar y que permitan realizar un
seguimiento adecuado al proceso. Finalmente, es importante difundir el proyecto de
implementacién y dar a conocer los resultados alcanzados.

1.3.2 Calidad de servicio
1.3.2.1. Definicion de Calidad.

Vargas (2018) sefiala que la calidad es un concepto subjetivo, por ello es
definida desde diversas perspectivas. En el aspecto técnico, la calidad hace referencia
a las particularidades de un producto o servicio que impactan en su aptitud para
cumplir requerimientos preestablecidos y ademas alude que un producto o servicio es
de calidad al estar exento de errores.

Gonzalez y Arciniegas (2016) afirman “la calidad no se decreta, la calidad se
crea y se produce” (p.17). De acuerdo a Guajardo (2008) “Calidad no es una serie de
caracteristicas que permanecen fija, es una cualidad mejorable, y en un principio era

solo responsabilidad de la naturaleza” (p.10). Deming afirma que la definicion de
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calidad del cliente es la Unica que importa. Entonces, ¢quién es el cliente? La calidad
se refiere a qué tan bueno se compara algo con otras cosas similares. En otras
palabras, su grado de excelencia.

1.3.2.2. Definicion de Servicio.

Vargas (2018) indica que un servicio es un grupo de actividades usualmente
intangibles, que surge a partir de la vinculacion entre el cliente y el proveedor. El
servicio puede darse entre dos individuos o entre un individuo y una maquina.
Ademas, el servicio a diferencia de un producto posee elementos intangibles como la
invisibilidad, la diversidad, la fuerte asociacién y su caducidad.
1.3.2.3. Calidad de servicio.

De acuerdo a Rojas et al. (2020) Indica que la calidad de servicio es vital para
el éxito de una empresa. Si una empresa puede crear y distribuir bienes y servicios de
alta calidad, es mas probable que sea una empresa exitosa. Algunos de los beneficios
de una calidad constante: incrementar la fidelidad de los clientes, construir una
reputacion, liderar la industria y gestionar costos. La importancia del servicio al
cliente es que los clientes se preocupan por si su empresa los trata bien. Es posible
que tenga productos fabulosos a excelentes precios, pero si sus empleados de primera
linea son groseros o indtiles, el 68% de los clientes dice que eso es un factor decisivo.
Si su servicio al cliente y su calidad son de primera categoria, es mucho mas probable
gue gane su negocio de devolucion.

Por su lado, Lerner (2021) sefiala que es imperativo que se brinde un excelente
servicio a sus clientes con una gran competencia. Las empresas que no compiten en la
experiencia del cliente perderan clientes frente a aquellas que continuamente deleitan
y brindan un servicio de alta calidad. Sin embargo, incluso las empresas que

comprenden la necesidad de brindar experiencias ejemplares tienen dificultades para

Guillen Chavez, Andrea Pag. 42



ot influencia en la calidad del servicio de la

DEL NORTE

1 UPN Implementacién de gestion por procesos y su

empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

medir la calidad de su servicio. Dado que es una medida cualitativa, en lugar de una
medida cuantitativa, puede ser un desafio evaluarla. Incluso algunos investigadores
han luchado con el problema de como medir la calidad del servicio y comprender
cdmo estad impactando a sus clientes.

Soret y De Obesso (2020, pag. 90), citan a Kaplan y Norton, quienes
definieron cuatro perspectivas:

Perspectiva de valor o financiera. Es la Unica que antiguamente se utilizaba
referente a ventas, rentabilidades, entre otras.

Perspectiva de mercado o de cliente. Se refiere a acciones que afectan a
clientes o0 a aspectos ligados a ellos como la fidelizacion.

Perspectiva de procesos. Destinada a detallar todo aquello que debe hacer la
empresa en cuanto a procesos para conseguir la satisfaccion de sus clientes.

Perspectiva de infraestructuras o de aprendizaje y crecimiento. Perspectiva
interna que hace referencia a personas, infraestructuras.

Estas perspectivas, aunque se construyen de arriba hacia abajo, se leen de
abajo hacia arriba. La idea parte de la perspectiva inferior, la de infraestructuras, que
representa los RR.HH., tecnologia, activos fijos... que la empresa necesita para que
sus procesos internos sean eficientes. Cuanto mejores sean sus procesos, mas
satisfechos estaran sus clientes y los niveles de fidelizacién aumentaran, lo que
redundara en mejores resultados financieros. Cada perspectiva se compone de
objetivos estratégicos o, lo que es lo mismo, qué se quiere lograr. Por otro lado, como
los objetivos no son aislados, se relacionan entre ellos y eso se representa a través de

relaciones causa-efecto.
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1.3.2.4. Encuesta Servqual.

Para Ortiz (2021), existen muchos métodos e instrumentos que facilitan la
medicion y comprension del nivel de la calidad y sus dimensiones. No obstante, se
encuentra uno en particular que permite obtener la opinion de clientes y consumidores
que se puede constrastar con la que tiene la empresa. Este instrumento es la encuesta
Servqual, la cual se define Ortiz “es un método de medicion de la calidad de un
servicio que se basa en contrastar las expectativas que tienen los clientes antes de
probarlo con las opiniones que comparten una vez que lo obtienen” lo que, continua el
autor “service quality model en inglés y, si se aplica correctamente, puede poner al
descubierto algunas realidades que un consumidor externo puede dar con honestidad y
sin filtros” (p.1). EI método SERVQUAL consiste en identificar cinco dimensiones
clave (elementos tangibles o tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia) que se miden con un cuestionario de 22 preguntas; lo que
muestra las diferencias que hay entre las expectativas y las percepciones que las
personas tienen de un servicio, llamadas brechas, a saber: brecha de conocimiento,
brecha de estandares, brecha de entrega, brecha de comunicacion, brecha global.

1.4 Problema
1.4.1 Problema general
¢De qué manera la gestidn por procesos mejorara la calidad del servicio en la empresa
Kuruma S.A.C.?
1.4.2 Problemas especificos
e ;De qué manera la gestion por procesos mejorara los elementos tangibles en la
empresa Kuruma S.A.C.?
e ;De qué manera la gestion por procesos mejorara la fiabilidad en la empresa

Kuruma S.A.C.?
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e ;De qué manera la gestion por procesos mejorara la capacidad de respuesta en la
empresa Kuruma S.A.C.?
e ;De qué manera la gestion de procesos mejoraré la seguridad en la empresa
Kuruma S.A.C.?
e ;De qué manera la gestion de procesos mejorara la empatia en la empresa
Kuruma S.A.C.?
1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general
Implementar la gestion por procesos que permita mejorar la calidad de servicio en la
empresa Kuruma S.A.C.
1.5.2 Objetivos especificos
e Realizar el diagndstico actual de la calidad de servicio en la empresa Kuruma
S.AC.
e Implementar la gestidn por procesos en la empresa Kuruma S.A.C.
e Medir la calidad de servicio después de la implementacion de la gestion por
procesos en la empresa Kuruma S.A.C.
e Analizar como influye la implementacion de la gestion por procesos
econdémicamente a la empresa
1.6 Hipdtesis
1.6.1 Hipotesis general
La implementacidn de gestion por procesos mejora la calidad de servicio en la
empresa Kuruma S.A.C.
1.6.2 Hipotesis especificas

e Laimplementacién de gestion por procesos mejora los elementos tangibles en la

empresa Kuruma S.A.C.
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e Laimplementacién de gestion por procesos mejora la fiabilidad en la empresa
Kuruma S.A.C.
e Laimplementacion de gestion por procesos mejora la capacidad de respuesta en
la empresa Kuruma S.A.C.
e Laimplementacidn de gestion por procesos mejora la seguridad en la empresa
Kuruma S.A.C.
e Laimplementacion de gestion por procesos mejora la empatia en la empresa
Kuruma S.A.C.
1.7 Justificacion
El presente estudio resulta de gran valor teérico, dado que se hizo uso de teorias
relacionadas a la gestion por procesos y calidad de servicio para brindar un mayor
conocimiento acerca del estudio y ayudar a las empresas que deseen medir la calidad de
servicio, ademas esta investigacion ayudara a futuras investigaciones que deseen evaluar la
influencia entre ambas variables. Respecto a la justificacién metodologica, el aporte radicé en
la generacion de instrumentos fiables para poder evaluar la gestion por procesos y calidad de
servicio, de esta manera se podra medir la relacion existente entre ambas variables. También
es importante mencionar que la justificacion practica del estudio radicé en dar a conocer la
tendencia de la utilizacion de la gestion por procesos en empresas automotrices y los nuevos
conocimientos para implementar estrategias que mejoren los procesos y que permitan brindar
una mayor calidad de servicio hacia el cliente.
Finalmente, la presente investigacion se justifica socialmente ya que pretende conocer
la perspectiva de los trabajadores respecto a la gestion por procesos y a los clientes respecto a
la calidad de servicio de la empresa, de esta manera permitio a los gerentes formular
estrategias efectivas para incrementar la calidad de servicio y generar un mayor beneficio

econémico a la empresa.
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1.8 Aspectos éticos

Se respetd la propiedad intelectual de cada autor, citando y referenciando sus aportes
plasmados en el documento, tanto de manera directa e indirecta, por medio del uso correcto
de la normativa APA séptima edicion. Asi también, se respeto la confidencialidad de los
trabajadores y clientes que participaron del estudio, utilizando los resultados GUnicamente para
fines de la investigacion. Ademas, se solicito los permisos respectivos de la empresa en

estudio firmando las cartas de autorizacion correspondientes.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion
2.1.1 Por su orientacion

La investigacion fue de tipo aplicada, debido a que la fundamentacion de las
herramientas aplicadas se basa en las leyes de la ciencia formal, ofreciendo resultados
exactos, que permitira solucionar uno o mas problemas concretos. Esto concuerda con la
definicion de Alvarez (2020), quien menciond que la investigacion de tipo aplicada busca
conseguir conocimiento para darle solucion a problemas practicos.
2.1.2 Por su profundidad

La investigacion fue explicativa, ya que procur6 exponer el efecto que posee una
variable en otra, debido a la naturaleza de la misma la investigacion se esmera en especificar
las causas, efectos, eventualidades y acontecimientos de todo tipo que aparecen en el
desarrollo de las herramientas. Esto concuerda con lo dicho por Alvarez (2020) quien
menciono gue en la investigacion explicativa se determinan las causas del problema para
poder establecer relaciones de causalidad entre los eventos.
2.1.3 Por su enfoque

El enfoque del estudio fue de tipo cuantitativo, debido a que se hizo uso de
herramientas de recoleccion de datos cuyo fin fue mejorar la calidad de servicio en la
empresa Kuruma S.A.C. Esto concuerda con lo dicho por Arias (2021), quien menciond que
la investigacion cuantitativa utiliza la inferencia estadistica y métodos para lograr determinar
los resultados de una muestra.
2.1.4 Por su disefio

El disefio de la presente investigacion fue preexperimental, ya que se manipulo la
variable independiente a fin de poder evaluar el efecto o impacto en la variable dependiente,

segun Salas (2013) la investigacién pre experimental es aquella investigacion en donde un
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grupo de personas se mantienen en observacion después de que se consideren los factores con
causa y efecto. Por lo que se esquematiza de la siguiente manera:
G1l: Ox->X->0y
Donde:
G: Grupo experimental
Ox: Gestion por procesos
Oy: Calidad de servicio
2.2 Poblaciéon y muestra
2.2.1 Poblacion
2.2.1.1. Poblacién 1.

Segun Hernandez y Mendoza (2018, p.206) “la poblacion es el grupo total de
elementos en la cual una investigacion esta enfocada y que concuerdan con
determinadas especificaciones”. En ese sentido, la poblacién estuvo constituida por
los 50 clientes de la empresa Kuruma S.A.C. del afio 2021.
2.2.1.2. Poblacién 2.

Compuesta por los 7 macroprocesos de la empresa Kuruma S.A.C.

2.2.2 Muestra
2.2.2.1. Muestra 1.

Segun Herndndez y Mendoza (2018, p.208) la muestra “es una parte de la
poblacion de la cual se recolectaron datos y que posee las mismas caracteristicas”.

Para el calculo de la muestra, se empled la siguiente formula:

Z2XpXqXN
T (N—-1Dxe2+Z2xpxq

n

Donde:
N = muestra

Z =nivel de confianza (1.96)
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p = probabilidad de éxito (0.5)

q = probabilidad de fracaso (0.5)
e = error maximo (0.05)
N = tamafio de la poblacion (50)

B 1.962 x 0.5 X 0.5 X 50
"~ (50 —1) x 0.052 + 1.962 x 0.5 x 0.5

n

n=45

Por lo tanto, la muestra se determind en 45 clientes.
2.2.2.2. Muestra 2.

Se utilizé la técnica del muestreo no probabilistico por conveniencia, la
muestra comprende a los procesos operativos de la empresa, siendo estos el proceso
de atencion al cliente, gestion operativa y ventas.

2.3 Técnicas e instrumentos
2.3.1 Técnicas

A continuacion, se muestra las técnicas que se utilizaron en esta investigacion.
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Tabla 2
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Implementacién de gestién por procesos y su
influencia en la calidad del servicio de la
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

Objetivo Técnica

Justificacion Instrumentos

Fuentes

Realizar el diagndstico actual de la calidad Observacion y

de servicio en la empresa Kuruma S.A.C. Encuesta

Permitié observar las areas de la . »
Guia de observacion y

empresa, el desarrollo de las actividad y ] )
Cuestionario

procesos

Procesos de la empresa (Guia de
observacion) y 45 clientes de la
empresa Kuruma S.A.C.
(Cuestionario)

Implementar la gestién por procesos en la Observacion

Permitié observar los procesos

estratégicos, operativos y de apoyo en la i B
Guia de observacion

Proceso de la empresa Kuruma
S.A.C.

empresa Kuruma S.A.C. directa empresa para poder implementar la
gestién por procesos
. . o Permitié ahondar en informacién
Medir la calidad de servicio después de la ] . .
. . » respecto a la mejora en la calidad de ] ] 45 clientes de la empresa
implementacion de la gestion por procesos Encuesta o ) ) . Cuestionario
servicio posterior a la implementacion de Kuruma S.A.C.
en la empresa Kuruma S.A.C. .
gestion por procesos.
) ) ) ) Permiti6 analizar la evaluacion
Analizar como influye la implementacion de o o )
) ) Anélisis econdmica financiera después de la )
la gestion por procesos econdmicamente a la ) ) ) ) Hoja de célculo excel Empresa Kuruma S.A.C.
econémico implementacion de la gestion por

empresa

procesos

Nota. Elaboracién propia
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2.3.1.1. Observacion.

Se aplic6 mediante la guia de observacion a las instalaciones de la empresa
Kuruma S.A.C. mediante la observacion directa para conocer la situacion actual y la
forma en que se desarrollan las actividades. Para Campos y Lule (2012), la técnica de
la observacion es una forma logica de registro visual y verificable de lo que se desea
conocer.
2.3.1.2. Encuesta.

Se emple6 como instrumentos un cuestionario para evaluar la opinion de los
clientes frente a la calidad de servicio. Para Casas et al. (2003), la técnica de la
encuesta utiliza una serie de procedimientos estandarizados de investigacion por
medio de los cuales se recoge y analiza datos representativos de una poblacion a fin de
describir y explicar una serie de caracteristicas.
2.3.1.3. Analisis de datos.

Para el procesamiento de los datos, se emplearon tanto las hojas de célculo de
Microsoft Excel 2019, asi como el procesador de textos Microsoft Word 2019. EI
primero de ellos para sistematizar de manera ordenada los resultados en tablas de
frecuencia y graficos dindmicos, mientras que el segundo de ellos, para la elaboracion
del informe final de tesis, con la interpretacion y analisis de los resultados. Ademas, se
utilizo el programa estadistico SPSS v.28 para poder realizar la estadistica descriptiva

e inferencial de la investigacion.
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2.3.2 Instrumentos

A continuacion, se muestra los instrumentos que se utilizaron en esta investigacion.

Tabla 3
Técnicas de analisis e interpretacion de datos

Implementacién de gestién por procesos y su
influencia en la calidad del servicio de la
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

Objetivo Tecnica

Instrumentos

Proceso

Indicador

Realizar el diagnostico actual de la calidad de servicio en la Observacion y

Guia de observacion y

Extraccién de

Causas de la baja calidad de

servicio y calidad de servicio pre

empresa Kuruma S.A.C. Encuesta Cuestionario informacion
test
Implementar la gestidn por procesos en la empresa Kuruma Observacion i y Extraccion de Procesos operativos, calidad del
) Guia de observacion ) » o o
S.A.C. directa informacion proceso, eficacia de los servicios

Medir la calidad de servicio después de la implementacion de

Extraccion de

y Encuesta Cuestionario ) . Calidad de servicio post test
la gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C. informacion
Analizar como influye la implementacion de la gestién por Anélisis ] . Anélisis de
o o Hoja de célculo excel . . VAN, TIR, B/Cy PRI
procesos econdmicamente a la empresa econémico informacion

Nota. Elaboracién propia

Ademas, para el analisis de datos y la interpretacion de los mismos se emplearon:

2.3.2.1. Tablas estadisticas.

Las tablas estadisticas se emplearon para mostrar la frecuencia y porcentaje de cada uno de los datos recogidos.
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2.3.2.2. Gréficas estadisticas.

Se sintetizaron a través del excel para una mejor visualizacion de los
resultados.
2.4 Validacion del instrumento

El instrumento de la investigacion serd el cuestionario que segun Mufioz (2020) “se
define como un instrumento de recoleccion de datos y suele combinarse con la técnica de
encuesta, las preguntas son abiertas, puede aplicarse sin la presencia del investigador y posee
una estructura que no permite indagar en las respuestas” (p. 5). El cuestionario SERVQUAL
es la herramienta multidimensional mas aceptada por ser reconocida a nivel mundial por su
validez y confiabilidad al momento de medir la calidad de atencidon en las empresas de
servicios, permitiendo conocer las expectativas y percepciones de los clientes. Este
cuestionario fue disefiado por Zeithaml, Parasuraman y Berry en Estados Unidos, validado
para América Latina en junio de 1992 por Michelsen Consulting con la ayuda del instituto
latinoamericano de calidad en los servicios (Wigodski, 2003).

2.5 Confiabilidad

En la presente investigacion la confiabilidad se realizo a través del cuestionario a 45
clientes de la empresa Kuruma S.A.C.

El proceso consistira en recolectar los datos y procesarlos a través del software
estadistico SPSS v.28 aplicandose para ello la prueba Alfa de Cronbach debido a que se ajusta
a los requisitos de los instrumentos.

A continuacion, se muestra la confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio

elaborado medido a través de la prueba de Alfa de Cronbach.
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Tabla 4
Alfa de Cronbach del cuestionario de calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,934 22

Nota. Elaboracidn propia

Como se observa en la tabla 4, la fiabilidad del cuestionario elaborador para medir la
calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C. es muy buenay es consistente.
2.6 Procedimiento

Por su parte, para el procesamiento de datos de la investigacion en primer lugar, se
utilizd los conceptos de la gestion por procesos para integrar los procesos de la empresa
Kuruma S.A.C. en relacion al flujo de informacion, flujo de proceso, etc. con el fin de
proponer alternativas de solucion a la problemaética actual respecto a la baja calidad de
servicio. En segundo lugar, se utilizaron herramientas de ingenieria como diagrama de
Ishikawa, diagrama de Pareto, matriz de priorizacion y matriz de indicadores para determinar
las causas principales que generaron la baja calidad de servicio y de esta manera priorizar
dichas causas con el propésito de elegir diferentes herramientas de ingenieria para darle
solucion y para lograr esto, se utilizo la técnica de la encuesta. Ademas, dentro del
diagndstico inicial se midi6 la calidad de servicio actual por medio de la aplicacion de un
cuestionario a 45 clientes de la empresa y para implementar la gestion por procesos se
utilizaron las técnicas de observacion y analisis documental. Posterior al diagnéstico inicial se
propuso la implementacidn de la gestion por procesos para darle solucion a la problematica,
en el caso de esta investigacion dentro de la implementacion de la gestion por procesos se
propuso incluir un programa de capacitacion y un sistema de indicadores de gestion. Luego,

se evaluo la mejora en la calidad de servicio por medio de graficas estadisticas y la estadistica
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descriptiva e inferencial y se calculé el beneficio econémico que se obtuvo luego de
implementar esta herramienta.

Finalmente, se compararon los resultados obtenidos con los antecedentes de la
investigacion para poder analizar el impacto de la mejora en la empresa Kuruma S.A.C. y
ademas se concluyeron los resultados obtenidos en cada objetivo de la investigacion.

A continuacion, se precisa el procedimiento realizado en el presente estudio de

investigacion:
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Figura 5

Procedimiento de investigacion en la empresa Kuruma

Implementacién de gestién por procesos y su
influencia en la calidad del servicio de la
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

Tesista

Coaordinar visita _— Analizar la o e
" observacion Recolectar Procesar - Identificar Identificar las herramientas Contrastar discusion,
ala empresa Visitar empresa " : . . situacion actual . . PP -,
directa de los informacion informacion problemas causas raices de gestionpor hipotesis conclusiones y
Kuruma S.AC, de la empresa .
Drocesos DroCesos recomendaciones

Procedimiento de investigacion

Nota: Elaboracion propia

2.6.1 Matriz de consistencia

A continuacion, se muestra la matriz de consistencia para la presente investigacion.
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Tabla5s

Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General:

Objetivo General:

Hipotesis General:

V. Cuantitativa 1

¢De qué manera la gestion
por procesos mejorara la
calidad de servicio en la

empresa Kuruma S.A.C.?

Implementar la gestion por
procesos que permita mejorar la
calidad de servicio en la
empresa Kuruma S.A.C.

La implementacion de gestion
por procesos mejora la calidad
de servicio en la empresa
Kuruma S.A.C.

Gestion de

procesos

Problemas Especificos:

Obijetivos Especificos

Hipdtesis Especificas

V. Cuantitativa 2

¢De qué manera la gestion
por procesos mejorara los
elementos tangibles en la
empresa Kuruma S.A.C.?

¢De qué manera la gestion
por procesos mejorara la
fiabilidad en la empresa

Kuruma S.A.C.?
¢De qué manera la gestion

por procesos mejorara la

Realizar el diagnéstico actual de
la calidad de servicio en la

empresa Kuruma S.A.C.

Implementar la gestién por
procesos en la empresa Kuruma
S.A.C.

Medir la calidad de servicio
después de la implementacion

La implementacion de gestion
por procesos mejora los
elementos tangibles en la
empresa Kuruma S.A.C.
La implementacién de gestion
por procesos mejora la
fiabilidad en la empresa
Kuruma S.A.C.

La implementacién de gestion
por procesos mejora la

Calidad de

servicio

Tipo de Investigacion
Aplicada
Nivel de Investigacion
Explicativa
Enfoque de investigacion
Cuantitativa
Disefio de la Investigacion
Pre experimental
Universo
Empresa Kuruma S.A.C.
Poblacién
50 clientes de la empresa
Muestra
45 clientes de la empresa
Técnicas

Observacion, Encuesta y Analisis documental
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capacidad de respuesta en la
empresa Kuruma S.A.C.?
¢De qué manera la gestion
de procesos mejorara la
seguridad en la empresa
Kuruma S.A.C.?

¢De qué manera la gestion
de procesos mejorara la
empatia en la empresa
Kuruma S.A.C.?

de la gestion por procesos en la  capacidad de respuesta en la

empresa Kuruma S.A.C. empresa Kuruma S.A.C.
Analizar como influye la La implementacion de gestion
implementacion de la gestion por procesos mejora la
por procesos econdmicamente a seguridad en la empresa

la empresa Kuruma S.A.C.

La implementacion de gestion
por procesos mejora la empatia

en la empresa Kuruma S.A.C.

Implementacién de gestién por procesos y su
influencia en la calidad del servicio de la
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

Instrumentos
Guia de observacion, Cuestionario y Registro de
contenido
Indicadores
Gestion de procesos
Identificacion de procesos y eficiencia del proceso
Calidad de servicio
Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia

Nota. Elaboracidn propia

2.6.2 Matriz de operacionalizacion de variables

A continuacion, se muestra la matriz de operacionalizacion de variables para la presente investigacion.

Tabla 6
Matriz de operacionalizacion de variables
) L Definicion . . . ) Nivel de
Variable Definicion conceptual ] Dimensiones Items / Indicador o
Operacional Medicién
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Gestion por procesos

Calidad del servicio

Forma de enfocar el trabajo para buscar la
mejora continua de las actividades en una
organizacion por medio de la seleccion,
descripcion, documentacion y mejora
continua de los procesos (Pepper, 2011).
Es la administracion por parte de la
organizacion que permite la satisfaccion
permanente del cliente. Para medir la
satisfaccion del cliente se utiliza el
modelo SERVQUAL que permite medir
las expectativas y percepciones de los

clientes en base a las dimensiones:

elementos tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia
(Pincay y Parra, 2020, pp.9-13).

- ., Identificacion de
Administracion y

) procesos
mejora constante de los
procesos de una Eficiencia del
empresa proceso

Elementos tangibles
Fiabilidad
Capacidad de

Grado en que un respuesta
servicio satisface las Seguridad
expectativas de un
cliente
Empatia

% identificacion de procesos Razon
% eficiencia del proceso Razo6n
1,2,34 Ordinal

5,6,7,8,9 Ordinal
10,11,12,13,14 Ordinal
15,16,17 Ordinal
18,19,20,21,22,23 Ordinal

Nota. Elaboracién propia
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Como se observa en la tabla 6, la variable independiente (gestion por procesos)

posee dos dimensiones, las cuales estan relacionadas con la caracterizacion de los

macroprocesos en la empresa Kuruma S.A.C. y la eficiencia en la realizacién de los

servicios hacia los clientes, mientras que la variable dependiente (calidad de servicio)

posee cinco dimensiones, las cuales estan relacionadas con las dimensiones del

cuestionario estandarizado Servqual.

2.6.3 Diagnostico del area problematica

En cumplimiento con el primer objetivo del estudio, se realizé el diagnostico

inicial, con la finalidad de identificar las causas raiz que conllevan a tener una baja calidad

del servicio en la empresa, para luego, a priorizar dichas causas para proponer

herramientas de ingenieria como alternativa de solucién.

2.6.4 Diagnostico de Ishikawa

Como se aprecia en la siguiente figura, se identificaron nueve causas raiz (Cr) que

conllevan a tener una baja calidad del servicio, estas causas se identificaron por medio de

la técnica de observacion directa en la empresa Kuruma S.A.C.:

e Crl: Ausencia de herramientas de control de tiempo

e Cr2:

e Cr3:

e Cr4:

e Cr5:

e Crb:

e Cr7:

e C(Cr8:

e Cro:

Falta de indicadores de gestién

Falta de capacitacion al personal

Falta de estandarizacion de procesos
Ineficientes métodos de trabajo

Falta de manual de organizacion y funciones
Falta de orden y limpieza

Falta de gestion de inventario

Falta de un plan de mantenimiento preventivo
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Cada uno de ellos relacionados con las 6M (materiales, métodos, mano de obra,

medicién, maquinaria y medio ambiente). A continuacion, se muestra el diagrama

elaborado.
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Diagrama de Ishikawa de las causas que generaron baja calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C.

MEDICION

Plazos de ejecucion no estandarizados ‘

1

{CRI: Ausencia de herramientas de control de tiempo ]

Ausencia de data sobre la percepcién del cliente respecto a la
calidad del servicio

’

{CRZ: Falta de indicadores de gestion J

MANO DE OBRA

Atencion al cliente deficiente

7/

No realizan de manera adecuada sus labores \
Demora en la realizacién de las

, Desarrollo de \

procedimientos variables

Baja productividad del personal

[CRS: Ineficientes métodos de trabajo }

‘ CR3: Falta de capacitacion al personal ‘

/ \ Duplicidad de funciones y actividades entre operarios
e}

[ CR6: Falta de manual de organizacion y funciones }

CR4: Falta de estandarizacion d

procesos
BAJA CALIDAD DEL
> SERVICIO EN LA
No existe disponibilidad de piezas en el EMPRESA KURUMA
El area de trabajo esta desordenada almacén Tiempos muertos por herramientas mal calib S.A.C.
Hay presencia de herramientas Falla de control de ingresos y salidas de \
productos en el gmacén

inneces7’ios en el drea

‘ CR7: Falta de orden y limpieza ‘

Nota: Elaboracion propia

R9: Fal I imi
‘ CRS8: Falta de gestion de inventario ‘ [ CR9: Falta de plan rr.lantenlmlento }
preventivo
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2.6.5 Matriz de priorizacion

Asimismo, se aplico una encuesta de priorizacion de las causas raiz para poder priorizarlas de acuerdo a la opinién de 6 personas, entre
los altos mandos y personal de la empresa, considerando opciones de respuesta desde alto hasta bajo, dependiendo de su percepcion en funcién a
la prioridad.

Tabla7

Matriz de priorizacion

MEDICION MANO DE OBRA METODO AMBIENTE MATERIALES MAQUINARIA
CR1 CR2 CR3 CR4 CR5 CR6 CR7 CR8 CR9
. Ausencia de o Falta de
AREAS CARGO . Falta de Falta de Falta de Ineficientes Falta de ., Faltade plan de
herramientas | L L ) manual de Falta de gestion o
indicadores capacitacion estandarizacion métodos de L ordeny . . mantenimiento
de control » . organizacion L de inventario .
) de gestion  al personal de procesos trabajo ) limpieza preventivo
de tiempo y funciones
Gerencia Gerente General 0 2 4 4 2 0 0 0 0
Subgerencia Subgerente General 2 4 2 4 4 0 0 0 0
Administracion Jefe de administracion 0 2 4 4 2 0 0 2 0
Jefe de taller 0 4 2 2 2 0 0 0 0
Taller Asistente de taller 1 2 2 2 4 4 2 0 0 0
Asistente de taller 2 0 4 4 2 2 0 2 0 2
Calificacion Total 4 18 18 20 16 2 2 2 2

Nota: Elaboracion propia
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2.6.6 Diagrama de Pareto

Luego de sistematizar la opinidn de cada uno de los participantes, se estructurd la
siguiente tabla, asi como el diagrama de Pareto, determinando que son seis las causas raiz
que generan el 80% de problemas respecto a la baja calidad de servicio de la empresa.

Tabla 8

Impacto de las causas raiz

. FREC.
Causas DESCRIPCIONDELA FRECUENCIA FRECUENCIA
. RELATIVA 80-20
Raiz CAUSA RAIZ ABSOLUTA RELATIVA
ACUMULADA
Falta de estandarizacién de
procesos 20 23.81% 24% 80%
Falta de indicadores de
CR2 y
gestion 18 21.43% 45% 80%
Falta de capacitacién al
CR3
personal 18 21.43% 67% 80%
Ineficientes métodos de
CR5 ]
trabajo 16 19.05% 86% 20%
Ausencia de herramientas
CR1 )
de control de tiempo 4 4.76% 90% 20%
Falta de gestion de
CR8 ) )
inventario 2 2.38% 93% 20%
Falta de manual de
CR6 o .
organizacion y funciones 2 2.38% 95% 20%
CR7 Falta de orden y limpieza 2 2.38% 98% 20%
Falta de plan de
CR9 o )
mantenimiento preventivo 2 2.38% 100% 20%
TOTAL 84 100% 100% 100%

Nota: Elaboracién propia
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Figura 7

Diagrama de Pareto de las causas que generaron baja calidad de servicio en la empresa
Kuruma S.A.C.

Diagrama de Pareto
100 100%
90 oy 9% 100% 90%
80 90% 93% 80%
70 70%
60 60%
50 50%
40 40%
30 30%
20 24% 20%

CR4 CR2 CR3 CR5

CR1 CR8 CR6 CR7 CR9

I FRECUENCIA ABSOLUTA e FREC. RELATIVA ACUMULADA

Nota: Elaboracién propia
2.6.7 Matriz de indicadores

Finalmente, una vez determinados las principales causas raiz que generan mayores
deficiencias en los costos, se formularon sus indicadores, herramientas de ingenieria para

mejorarlos, y la meta establecida para un mejor control.
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Tabla 9
Matriz de indicadores
DESCRIPCION DE LA CAUSA , VALOR HERRAMIENTA
; INDICADOR FORMULA META
RAIZ ACTUAL DE MEJORA
% -
. 5 o . o Sistema de
e . implementacion  (N° indicadores de calidad de servicio implementados / .
CR2 Falta de indicadores de gestion o o 0% 100% indicadores de
de indicadores Total de indicadores) * 100 y
. gestion
de gestion
o % personal (Trabajadores capacitados / N° total de trabajadores) * Programa de
CR3 Falta de capacitacion al personal ) 0% 100% o
capacitado 100 capacitacion
Mapa de procesos,
caracterizacion de
L % procesos . ) .
CR4  Falta de estandarizacion de procesos ) (Procesos estandarizados / Total de procesos) * 100 0% 100%  procesos, inventario
estandarizados
de procesos,

flujogramas

Nota: Elaboracién propia
Luego de realizar el diagnostico inicial en la empresa Kuruma S.A.C. para determinar las causas que originaron la baja calidad de servicio

se procedi6 a elaborar la matriz ERIC, para identificar lo que se debe eliminar, reducir, incrementar y crear a fin de mejorar los procesos en la

empresa.
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influencia en la calidad del servicio de la
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

ELIMINAR

INCREMENTAR

Los procesos que no generan valor al momento de
realizar las actividades programadas segun el
cronograma establecido.

REDUCIR

Niveles de insatisfaccion por el servicio brindado
Tiempos prolongados de espera en la entrega de

los vehiculos

Niveles de satisfaccion por el servicio ofrecido.
Procedimientos de trabajo para la realizacion de
cada servicio brindado por la empresa
CREAR

Indicadores de gestion

Estandarizacion de procesos referidos a (atencion del

cliente, gestion operativa y ventas)

Programas de capacitaciones.

Nota: Elaboracién propia

2.7 Solucién de la propuesta

2.7.1 Resultados de la variable gestion por procesos actualmente

A continuacion, se muestran los datos de las dimensiones de la variable gestion por

procesos, durante el primer semestre del afio 2021. Para ello, se procedio a recolectar dicha

informacidn por medio de las técnicas de observacion y analisis documental.

Tabla 11

Medicién de la gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C. durante el primer

semestre del afio 2021

Gestion por procesos

Mes N° Semana __ __ Total
Identificacion de procesos Eficiencia del proceso
1 14.29% 56.67% 35.48%
2 14.29% 63.33% 38.81%
Mar-21
3 14.29% 46.67% 30.48%
4 14.29% 60.00% 37.14%
1 14.29% 43.33% 28.81%
2 14.29% 56.67% 35.48%
Jun-21
3 14.29% 53.33% 33.81%
4 14.29% 60.00% 37.14%

Nota: Elaboracion propia
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En la tabla 11 se muestra la gestion por procesos durante los dos primeros
trimestres del afio 2021 en la empresa Kuruma S.A.C., en promedio la gestion por proceso
fue de 34,64%.

Figura 8

Nivel de la gestion por procesos antes de la implementacion en la empresa Kuruma S.A.C.

Gestion por procesos afio 2021

45.00%
40.00%

35.00% /\/\/\/
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4 Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4
Marzo Marzo Marzo Marzo Junio Junio Junio Junio

Nota: Elaboracién propia

En la figura 8 se muestra que el nivel de la gestion por procesos durante el primer
semestre del afio 2021 en la empresa Kuruma S.A.C. fue muy fluctuante y baja, y durante
la Gltima semana de marzo y la primera semana de Junio se midio el menor nivel de
gestién por procesos. Esta baja gestion por procesos se debid a la falta de estandarizacion,
capacitaciones e indicadores de gestion.

2.7.2 Resultados de la variable calidad de servicio actualmente

A continuacion, se muestran los datos de la calidad de servicio medidos por medio

del cuestionario SERQUAL a los clientes de la empresa durante el primer semestre del afio

2021. Para ello se procedi6 a recolectar dicha informacion por medio de la técnica del
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cuestionario, la cual contiene la percepcion de la calidad de servicio percibida por los

clientes de la empresa Kuruma S.A.C.

Tabla 12
Calidad de servicio brindada por la empresa Kuruma S.A.C. durante el primer semestre
del afio 2021
Calidad de servicio
Mes N° Semana Elementos - Capacidad de . . Total
Tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia
1 8 10 8 8 11 45
2 8 11 8 8 12 47
Mar-21 3 9 10 9 9 11 48
4 8 12 8 8 13 49
1 7 9 7 7 10 40
2 8 9 8 8 8 4
Jun-21 3 8 8 7 9 12 44
4 9 9 9 9 10 46

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 12 se muestra la calidad de servicio percibido por los clientes durante

los dos primeros trimestres del afio 2021, en promedio la calidad de servicio brindada al

cliente fue de 40,91%.

Figura 9

Nivel de calidad de servicio antes de la implementacion de la gestion por procesos en la

empresa Kuruma S.A.C.

Calidad de servicio ano 2021

60

50

40

30

20

10

\/

Sem 1 Marzo Sem 2 Marzo Sem 3 Marzo Sem 4 Marzo Sem 1 Junio Sem 2 Junio Sem 3Junio Sem 4 Junio

Nota: Elaboracién propia
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En la figura 9 se muestra que la calidad de servicio durante el primer semestre del

afio 2021 fue muy fluctuante y baja, y durante la tltima semana de marzo y la primera

semana de Junio se midié la menor calidad de servicio. Esta baja calidad de servicio se

debio a la falta de estandarizacion, capacitaciones e indicadores de gestion.

2.7.3 Solucion de la propuesta: desarrollo de la herramienta

Para la implementacion de la gestion por procesos se establecio seguir los pasos

establecidos por Medina, Nogueira y Comas (2019), los cuales estipularon las siguientes

etapas: organizacion, analisis y determinacion de procesos, representacion de procesos,

mejora del proceso y seguimiento y control. En este sentido, en la figura 10 se resume los

pasos para lograr la implementacion de gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C.

Figura 10

Pasos para la implementacion de gestion por procesos

. Analisis y Representacion
Organizacion determinacion de grocesos
de procesos
) ( )

Mejora del
proceso
( )

( )
* Planificacion * Anélisis de la * Determinar » Documentar y « Implantacion,
del proyecto situacion de la los tipo de caracterizar seguimiento y
« Formacién empresa procesos cada proceso control
del equipo Kuruma S.A.C. segun el « Diagramar
* Inventario de mapa de cada proceso
procesos procesos « Medir los
* Priorizar los resultados en
procesos a base a los
mejorar indicadores
(Pre Testy
Post Test)
L J . J o y . . J

Seguimiento
y control
( R

Nota: Adaptado del articulo procedimientos para la gestion por procesos: métodos y herramientas de apoyo

realizado por Medina, Nogueira y Comas (2019).
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Por otra parte, cabe indicar que en la investigacion se procedi6 a analizar las fases

mas importantes de la implementacion de gestidn por procesos. A continuacion, se analiza
cada una de ellas.
2.7.3.1. Fase 2: Andlisis y determinacion de procesos.
Después de haber realizado el diagnostico inicial de las causas que
generaron la baja calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C., se procedid a
listar todos los procesos que se identificaron en la empresa para poder describir
cada uno de ellos y determinar el tipo de proceso que le corresponde.

Tabla 13

Identificacion de procesos en la empresa Kuruma S.A.C.

. Tipo de
ID Proceso Objetivo Documentado
proceso
Definir objetivos realistas y disefiar estrategias
Gestidn para la consecucion de los mismos, garantizando la o
P1 o ) . Estratégico No
administrativa adecuada gestion y control de los recursos
empresariales.
Ofrecer una atencion de calidad, estableciendo una
Atencion al relacion confiable y duradera al atender las .
P2 . ) ) ) Operativo No
cliente necesidades emocionales y materiales de nuestros
clientes.
Gestion Realizar un servicio automotriz de calidad, )
P3 ) . ) . Operativo No
operativa utilizando recursos empresariales 6ptimos.
Realizar ventas manteniendo una buena relacion
P4 Ventas con los clientes, brindandoles asesoramiento en sus ~ Operativo No
compras.
Manejar correctamente los fondos y recursos
Gestion financieros con los que cuentan la empresa, asi
P5 . . . . " Apoyo No
financiera mismo cumplir oportunamente las obligaciones
tributarias.
Gestion del Realizar la captacion del personal idoneo y a su
P6 ) Apoyo No
personal vez el aseguramiento del personal acorde a la ley.
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N Abastecer a todos los procesos con materiales y
Gestion o
P7 o recursos optimos para el desarrollo de las Apoyo No
logistica o
actividades.

Nota: Elaboracion propia

Luego de establecer el listado de los procesos, el siguiente paso es realizar

la priorizacién de los procesos clave para el desarrollo del negocio.

Tabla 14
Priorizacion de procesos en la empresa Kuruma S.A.C.
Dificultad Contribucién Procesos a
1D Proceso ser
Peso  Calificacion Total Peso Calificacion  Total o
prioritarios
Gestion
P1 S 0.1 5 0.50 0.1 7 0.70 No
administrativa
Atencion al
P2 ] 0.2 8 1.60 0.2 9 1.80 Si
cliente
Gestion
P3 ) 0.2 8 1.60 0.2 8 1.60 Si
operativa
P4 Ventas 0.2 9 1.80 0.2 10 2.00 Si
Gestion
P5 ) . 0.1 8 0.80 0.1 7 0.70 No
financiera
Gestion del
P6 0.1 5 0.50 0.1 6 0.60 No
personal
P7  Gestién logistica 0.1 3 0.30 0.1 4 0.40 No

Nota: Se utiliz6 una escala de 1-5 (Baja) y de 6-10 (Alta) para evaluar el grado de dificultad para realizar el

proceso y el grado de contribucién que el proceso ofrece para la generacion de valor. Elaboracion propia

2.7.3.2. Fase 3: Representacion de procesos.
Para la representacion de procesos se procedio a elaborar el mapa de
procesos Yy el inventario de procesos en la empresa Kuruma S.A.C. A continuacion,

se muestra el mapa de procesos e inventario de procesos.
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Figura 11
Mapa de procesos de la empresa Kuruma S.A.C.

empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

PROCESOS ESTRATEGICOS

PEOL. Gastian

administrativa

/ PROCES0S OPERATIVOS

POOZ. Gestion coerativa

PO03.Ventas

ajuai|d [ap uoIdIRSIIES

[r————

PROCESOS DE APOYD

MNecesidades y expectativas del cliente

PAD1.Gestidn PA02. Gestion del
financiera persanzl

[ Dizgnéstica automotriz ]
POO1. Atencidn [ ]
hMantenimienta preventivo

al cliente
[ Trabsjos correctivas ]

PAQ3. Gestian

lagistica

N — /
Nota: Elaboracién propia
Tabla 15
Inventario de procesos en la empresa Kuruma S.A.C.
. Nivel 0 Nivel 1
Tipo de proceso - -
Caodigo Procesos Cdbdigo Procesos
PE01-001 Proceso de planificacion
. . o PE01-002 Proceso de organizacion
Procesos estratégicos ~ PEO1 Gestion administrativa o
PE01-003 Proceso de direccion
PE01-004 Proceso de control
PO01 Atencidn al cliente
Proceso de diagndstico
] P0O02-001 ]
Procesos operativos y ] automotriz
PO02 Gestion operativa o
Proceso de mantenimiento
P0O02-002

preventivo
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PO02-003  Proceso de trabajos correctivos

PO03 Ventas
PA01-001 Proceso contable
PAO1 Gestién Financiera
PA01-002 Proceso de tesoreria
PA02-001 Reclutamiento y seleccion
Procesos de apoyo PAQ02 Gestion del personal  PA02-002 Contratacion e induccion
PA02-003 Pago de ndmina
) ) PA03-001 Proceso de abastecimiento
PAO3 Gestion logistica ) )
PA03-002 Control de existencias

Nota: Elaboracién propia.

2.7.3.3. Fase 4. Mejora de procesos.

Para la mejora de procesos se procedid a caracterizar los procesos y elaborar
los flujogramas de los procesos a mejorar para luego identificar las mejoras en
estos procesos y disefiarlas para su implementacion en la empresa Kuruma S.A.C.
A continuacion, se muestra la caracterizacion de los procesos y los flujogramas de

los procesos a mejorar.
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Figura 12

Caracterizacion AS-IS del proceso estratégico de gestion administrativa

.. . . VERSION: 001
KurumMAES Gestion administrativa -
CODIGO: PEO1
Tipo de proceso: Estratégico / Nivel 0 Responsable del proceso: Directorio
Definir objetivos realistas y disefiar estratégias para la consecucion de los mismos, garantizando
OBIJETIVO: L .
la adecuada gestion y control de los recursos empresariales.
Abarca la planificacion de los principios organizacionales, el seguimiento y revision de lo
ALCANCE: .
establecido.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES

Informe situacional de la

Directorio Procesode
empresa.

Principios

L Directorio
organizacionales

planificacion

Clientes Estados financieros Todos los trabajadores

Registro de servicios
(Cuaderno de apuntes)

Actividades de

Proceso de s
supervision

organizacion

Proceso de
direccion

Proceso de
control

INDICADORES Actualmente no cuenta con indicadores definidos.

ELABORO: REVISO: APROBO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Guillén Chavez, Andrea

Nota: Elaboracién propia
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Figura 13
Caracterizacion AS-IS del proceso operativo de atencion al cliente
. . VERSION: 001
KurRUMAES) Atencion al cliente -
CODIGO: PO0O1
Tipo de proceso: Operativo / Nivel 0 |Responsab|e del proceso: Personal de atencion al cliente
Ofrecer una atencién de calidad, estableciendo una relacién confiable y duradera al atender las
OBIJETIVO: . . . .
necesidades emocionales y materiales de nuestros clientes.
El proceso inicia con la solicitud de atencidn por parte del cliente y finaliza con la entrega del
ALCANCE: . .
vehiculo al mismo.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Directorio Solicitud de cliente . Retirada del cliente Clientes
Realizar contacto
inicial con el
Clientes cliente
Verificar
disponibilidad de
Programar cita
Informar servicio
a realizar
Contactar cliente
Realizar cobro del
servicio
Entregar vehiculo
INDICADORES Actualmente no cuenta con indicadores definidos.
ELABORO: REVISO: APROBO:

Gerente general de

Guillén Chavez, Andrea
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracion propia
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Caracterizacion AS-1S del proceso operativo de gestion operativa

la

KurumMAES

Gestion operativa

VERSION: 001

CODIGO: PO02

Tipo de proceso: Ope

rativo / Nivel 0

Responsable del proceso: Jefe de taller

Guillén Chavez, Andrea

OBJETIVO: Realizar un servicio automotriz de calidad, utilizando recursos empresariales éptimos.
Compre los procesos de diagndstico automotriz, mantenimiento preventivo y trabajos
ALCANCE: .
correctivos.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Proceso de atencion Solicitud de servicio Servicio automotriz Clientes
al cliente Procesode realizado
o diagndstico
Requerimiento de automotriz
componentes
Procesode
mantenimiento
preventivo
Procesode
trabajos
correctivos
INDICADORES Actualmente no cuenta con indicadores definidos.
ELABORO: REVISO: APROBO:

Gerente general de
KURUMAS.A.C

Nota: Elaboracion propia

Guillén Chavez, Andrea
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Figura 15
Caracterizacion AS-IS del proceso operativo de ventas
VERSION: 001
KURUMAER Ventas -
CODIGO: PO03
Tipo de proceso: Operativo / Nivel 0 Responsable del proceso: Jefe de taller
Realizar ventas manteniendo una buena relacidn con los clientes, brindandoles asesoramiento
OBJETIVO:
en sus compras.
El proceso inicia con la solicitud de pedido por parte del cliente y finaliza con la entrega del
ALCANCE: .
mismo.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Proveedores Solicitud de pedido Realizar Ventarealizada Clientes
contacto inicial
con el cliente
Verificar
existencias
Alistar pedido
Entregar
pedidoa
cliente
INDICADORES Actualmente no cuenta con indicadores definidos.
ELABORO: REVISO: APROBO:
G t Id
Guillén Chavez, Andrea erente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracion propia
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Figura 16
Caracterizacion AS-1S del proceso de apoyo de gestion financiera
Lo . VERSION: 001
KurRuMAES Gestion financiera -
CODIGO: PAOL

Tipo de proceso: Apoyo / Nivel 0 Responsable del proceso: Contador

Manejar correctamente los fondos y recursos financieros con los que cuenta la empresa, asi

OBJETIVO: mismo cumplir oportunamente las obligaciones tributarias.
Este proceso abarca desde la gestidn contable con el objetivo de generar los estados financieros,
ALCANCE: . . . o
hasta la gestion de tesoreria encargada de preservar el efectivo de la organizacion.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
o Transacciones de . . . .
Administrador . Estados financieros Directorio
efectivo
Proceso
Boletas / Facturas de Liquidez financiera Sunat
pago contable
Procesode
tesoreria
INDICADORES Actualmente no cuenta con indicadores definidos.
ELABORO: REVISO: APROBO:
. i Gerente general de
Guillén Chavez, Andrea
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracién propia
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Caracterizacion AS-1S del proceso de apoyo de gestion de personal

KURUMAES

Gestion del personal

VERSION: 001

CcODIGO: PA02

Tipo de proceso: Apoyo / Nivel 0

Responsable del proceso: Administrador

OBJETIVO: Realizar la captacidn del personal idéneo y a su vez el aseguramiento del personal acorde a la ley.
ALCANCE: Compre desde la convocatoria hasta la contratacion del personal.

PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Directorio Requerimiento de Contratacién de personal

Jefe de taller

Administrador

personal

Requerimiento de
induccion

Solicitud de postulantes

Legajo de personal

Reclutamiento
y seleccion

Contratacion e
induccion

Pago de
némina

personal

Induccion al
personal realizada.

Informe de némina

Jefe de taller

INDICADORES

Actualmente no cuenta con indicadores definidos.

ELABORO:

Guillén Chéavez, Andrea

REVISO:

APROBO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracion propia

Guillén Chavez, Andrea
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Figura 18

Caracterizacion AS-1S del proceso de apoyo de gestion logistica

VERSION: 001

KurRuUMAES Gestion logistica -
CODIGO: PA03

Tipo de proceso: Apoyo / Nivel 0 Responsable del proceso: Administrador
Abastecer a todos los procesos con materiales y recursos dptimos para el desarrollo de las
OBJETIVO: -,
actividades.
Compra, almacenaje y control de los materiales y recursos necesarios para la realizacion del
ALCANCE: .
servicio.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Requerimiento de Materiales en
Trabajadores a . ] Trabajadores
materiales Proceso de almacén
abastecimiento
e . . . Control de
Gestion financiera | Presupuesto disponible . . .
existencias realizado
Control de
existencias
INDICADORES Actualmente no cuenta con indicadores definidos.
ELABORO: REVISO: APROBO:
. , Gerente general de
Guillén Chavez, Andrea
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracién propia
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Caracterizacion AS-1S del subproceso de diagndstico automotriz

KurumAES

Diagndstico automotriz

VERSION: 001

CODIGO: PO02-001

Tipo de proceso: Operativo / Nivel 1

Responsable del proceso: Jefe de taller

Conocer el estado actual del vehiculo, brindando seguridad a nuestros clientes gracias a la oportuna

Guillén Chavez, Andrea

OBIETIVO: identificacion de los posibles problemas y causas, para poder asi prevenir fallas posteriores.
ALCANCE: El proceso inicia con la aceptacion del servicio de diagndstico y concluye con el reporte oral que se le brinda
’ al cliente.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
AT Servicio de
Proceso de atencién - y Habilitar drea de e i .
. Solicitud de servicio trabai diagndstico vehicular Clientes
al cliente rabajo .
realizado
Realizar
Escanear . v
hiculo inspeccion
vehicu visual
Cotizar trabajo
correctivo
Generar reporte
RECURSOS
Asistente mecdnico
Jefe de taller
INDICADORES No cuenta con indicadores definidos

ELABORO: REVISO: APROBO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracién propia

Guillén Chavez, Andrea
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Caracterizacion AS-IS del subproceso de mantenimiento preventivo

Eoesons S5

Mantenimiento preventivo

VERSION: 001

CODIGO: PO0O2-002

Tipo de proceso: Operativo / Nivel 1

Responsable del proceso: Jefe de taller

Prevenir periodos de inactividad por desgaste de piezas, asegurando el buen funcionamiento de los vehiculos de

Proceso de atencién
al cliente

Solicitud de servicio

OBIJETIVO: -
nuestros clientes.
ALCANCE: El proceso inicia con la aceptacién del servicio de mantenimiento y concluye con el reporte de servicio
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS

SALIDAS

CLIENTES

Inspeccionar

vehiculo

Servicio de
mantenimiento
preventivo vehicular

Clientes

Requerimiento de
componentes

Preparar
zona de
trabajo

Programar
trabajo a
realizar

Verificar
componentes

Realizar
requerimiento

Proceso de
abastecimiento

Reemplazar
aceitesy filtros

Cambiar filtro de
aire y gasolina

Reemplazar liquido
refrigerante

Revisar frenos

amortiguadores

Cambiar correas
y mangueras

Revisar bateria

Revisar Llantas

Revisar direccién

Reportar servicio realizad

RECURSOS

Asistente mecanico
Jefe de taller
Administrador

INDICADORES

No cuenta con indicadores definidos

ELABORO:

Guillén Chavez, Andrea

APROBO:

REVISO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracion propia

Guillén Chavez, Andrea
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Caracterizacion AS-1S del subproceso de trabajos correctivos

R ; VERSION: 001
KuBuUMaAES Trabajos correctivos
CODIGO: PO02-003
Tipo de proceso: Operativo / Nivel 1 |Responsab|e del proceso: Jefe de taller
OBJETIVO Prevenir periodos de inactividad por desgaste de piezas, asegurando el buen funcionamiento de los vehiculos de
: nuestros clientes.
ALCANCE: El proceso inicia con la aceptacion del trabajo correctivo y concluye con el reporte del servicio brindado
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Proceso de atencion : : Servicio de trabajos
. Solicitud de servicio Inspeccionar vehiculo . ) Clientes
al cliente correctivos
Requerimiento de Ul
zonade
componentes -
trabajo
Desmontar
vehiculo
Verificar componentes
necesarios
Proceso de
abastecimiento
Reemplazar
componentes
Inspeccionar
Escanear
vehiculo
Probar vehiculo
Brindar soporte
Reportar servicio
realizado
RECURSOS
Asistente mecanico
Jefe de taller
Administrador
INDICADORES No cuenta con indicadores definidos
ELABORO: APROBO: REVISO:
Guillén Chavez, Andrea Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracién propia

Guillén Chavez, Andrea
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Después de realizar la caracterizacion AS —IS de los procesos y subprocesos de la empresa Kuruma S.A.C., se procedio a elaborar
los respectivos flujogramas del proceso.

Figura 22

Flujograma AS-IS del proceso de atencién al cliente

,__
iig
J

ol diente

At
Personal de atencidn

Equipo ticnico.

Nota: Elaboracién propia
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Figura 23

Flujograma AS-1S del subproceso de diagndstico mecanico

2. Escanear
wehicula

1. Habilitar area
de trabajo

Asistente mecanico

Diagndstico mecinico

4. Catizar
trabajo
carrectivo

Jefe de taller

Nota: Elaboracién propia
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Figura 24

Flujograma AS-IS del subproceso de mantenimiento preventivo

Implementacién de gestién por procesos y su
influencia en
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

la calidad del servicio de la

1, Pragramar
absjos a

realizar

Jefe de ailer

4. Verificar
componentes
necesarios

7. Resmplazar
aceite y ftros

de aire y
gasolina

B Cambiar fittro

3 Reamplazar

liquido
refigerante

1

10. Revisar

frenos

11 Rewigar
amotiguadores

12 Cambiar
correas y
mangueras.

H

13 Revisar

bateria

1

14, Revfsar

llantas

15 Revisar
direccion

-

ol

Y
% 17. Reportar
/N
& w0
G
\ realizado

A,

2. Preparar zona
do trabijo

Mantenimienta preventive

Asistente mecanico

16. Brindar
soparte

Administrador

6 Proceso de
abastecimiento

Nota: Elaboracion propia
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Figura 25

Flujograma AS-IS del subproceso de trabajos correctivos

2. Preparar zona 3, Desmontar A
" componentes

de abajo wehiculo I
necesarios

iFaltafilgin
compefiente?

7. Reemplazar 8. Inspeccionar 9, Escanear 10, Probar
componentes vehiculo vehiculo vehiculo
si
A
12. Reportar
realizade

Jefe de taller
4

Z
£
g
3
g
E
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£
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&
g
H
<
Y
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Figura 26

Flujograma AS-IS del proceso de ventas

2
3
2 1. Solicitar
v pedido
—
f; a
—
2. Verificar
existencias
@
-
£ f@? 7. Contactar
- "
% et cliente
'—; 1 tDesea
c dispoible? programar 6. Proceso de
2 abastecimiento
H
2
] Si
3 h
]
£ [ 10. Emitir G
4 ¥ 8. Alistar pedido 9. Cobrar pedido comprobante de - Entregar
5 ’L et pedido
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Después de realizar la caracterizacion de los procesos y los flujogramas de

procesos por medio del mapeo de proceso AS — IS, se procedio a realizar las

mejoras pertinentes en cada uno de los procesos a fin de lograr que la calidad de

servicio de la empresa Kuruma S.A.C. pueda mejorar. A continuacion, se muestra

el mapeo de procesos TO — BE para cada proceso de la empresa.

Figura 27

Caracterizacion TO-BE del proceso de gestion administrativa

KurRUMAES)

Gestion administrativa

VERSION: 001

CODIGO: PEO1

Tipo de proceso: Estratégico / Nivel 0

Responsable del proceso: Directorio

Definir objetivos realistas y disefiar estratégias para la consecucion de los mismos, garantizando

Guillén Chavez, Andrea

OBJETIVO: la adecuada gestién y control de los recursos empresariales.
Abarca la planificacion de los principios organizacionales, el seguimiento y revisién de lo
ALCANCE: .
establecido.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
i i Informe situacional de la Principios X i
Directorio Procesode L. Directorio
empresa. pe s organizacionales
planificacion
Clientes Estados financieros Todos los trabajadores
Registro de servicios Actividades de
Proceso de s
(Cuaderno de apuntes) - supervision
organizacion
Proceso de
direccion
Proceso de
control
INDICADORES N Me'tas. alcanzadas / N° Total de me.tas.trazadas
N° Objetivos alcanzados / N° Total objetivos trazados
ELABORO: REVISO: APROBO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracion propia

Guillén Chavez, Andrea
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Figura 28
Caracterizacion TO-BE del proceso de atencion al cliente
. . VERSION: 001
KurRUMAES) Atencion al cliente -
CODIGO: PO01
Tipo de proceso: Operativo / Nivel 0 Responsable del proceso: Personal de atencion al cliente
Ofrecer una atencion de calidad, estableciendo una relacion confiable y duradera al atender las
OBIJETIVO: . . . .
necesidades emocionales y materiales de nuestros clientes.
El proceso inicia con la solicitud de atencidon por parte del cliente y finaliza con la entrega del
ALCANCE: , .
vehiculo al mismo.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Directorio Solicitud de cliente Realizar contacto Retirada del cliente Clientes
inicial con el
cliente
Clientes
Verificar
disponibilidad de
atencion
Programar cita
Informar servicio
a realizar
Contactar cliente
Realizar cobro del
servicio
Entregar vehiculo
INDICADORES N CI|e!1tes satisfechos / N Total de clientes encu.estados. _
N° Pedidos entregados a tiempo / N° Total de pedidos solicitados
ELABORO: REVISO: APROBO:
Guillén Chavez, Andrea Gerente general de
! KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracion propia
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Figura 29
Caracterizacion TO-BE del proceso de gestion operativa
.. . VERSION: 001
KURUMAER Gestion operativa -
CODIGO: PO02
Tipo de proceso: Operativo / Nivel 0 Responsable del proceso: Jefe de taller
OBJETIVO: Realizar un servicio automotriz de calidad, utilizando recursos empresariales 6ptimos.
Compre los procesos de diagndstico automotriz, mantenimiento preventivo y trabajos
ALCANCE: .
correctivos.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Proceso de atencién . . Servicio automotriz .
. Solicitud de servicio . Clientes
al cliente realizado
Requerimiento de Procesode
componentes diagnéstico
automotriz
Procesode
mantenimiento
preventivo
Procesode
trabajos
correctivos
INDICADORES N° Actividades cumplidas / N° Actividades programadas
N° Servicios realizados / N° Total de servicios planificados
ELABORO: REVISO: APROBO:
G t Id
Guillén Chavez, Andrea erente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracién propia
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Figura 30
Caracterizacion TO-BE del proceso de venta
VERSION: 001
KURUMAER Ventas -
CODIGO: PO03
Tipo de proceso: Operativo / Nivel 0 Responsable del proceso: Jefe de taller
Realizar ventas manteniendo una buena relacidn con los clientes, brindandoles asesoramiento
OBJETIVO:
en sus compras.
El proceso inicia con la solicitud de pedido por parte del cliente y finaliza con la entrega del
ALCANCE: .
mismo.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Proveedores Solicitud de pedido Realizar Venta realizada Clientes
contacto inicial
con el cliente
Verificar
existencias
Alistar pedido
Cobrar
Entregar
pedidoa
cliente
INDICADORES Cantidad de c||.entes del periodo / (?antldad d(.e clientes del pe.rlodo ante.rlor
Ventas del periodo - ventas del periodo anterior / Ventas periodo anterior
ELABORO: REVISO: APROBO:
G t Id
Guillén Chavez, Andrea erente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracion propia
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Figura 31

Caracterizacion TO-BE del proceso de gestion financiera
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KurumMAES

Gestion financiera

VERSION: 001

CcODIGO: PAO1

Tipo de proceso: Apoyo / Nivel 0

Responsable del proceso: Contador

Manejar correctamente los fondos y recursos financieros con los que cuenta la empresa, asi

OBJETIVO: mismo cumplir oportunamente las obligaciones tributarias.
Este proceso abarca desde la gestidon contable con el objetivo de generar los estados financieros,
ALCANCE: . . . o
hasta la gestion de tesoreria encargada de preservar el efectivo de la organizacién.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES

Transacciones de

Guillén Chavez, Andrea

Administrador K Estados financieros Directorio
efectivo
Proceso
Boletas / Facturas de Liquidez financiera Sunat

pago contable

Procesode

tesoreria

INDICADORES Ut|I.|dad net.a / Activo thtaI .
Activos corrientes / pasivos corrientes
ELABORO: REVISO: APROBO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracién propia

Guillén Chavez, Andrea
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Caracterizacion TO-BE del proceso de gestion del personal

la

KURUMAES

Gestion del personal

VERSION: 001

CcODIGO: PAO2

Tipo de proceso: Apoyo / Nivel 0

Responsable del proceso: Administrador

OBIJETIVO: Realizar la captacion del personal idoneo y a su vez el aseguramiento del personal acorde alaley.
ALCANCE: Compre desde la convocatoria hasta la contratacién del personal.

PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Directorio Requerimiento de Contrataciéon de personal

Jefe de taller

Administrador

personal

Requerimiento de
induccién

Solicitud de postulantes

Legajo de personal

Reclutamiento
y seleccién

Contratacion e
inducciéon

Pago de
nomina

personal

Induccién al
personal realizada.

Informe de ndmina

Jefe de taller

INDICADORES

Nuevos empleados - empleados que se fueron / Totalidad de trabajadores de la empresa
Total de horas de capacitacion / Total de trabajadores

ELABORO:

Guillén Chavez, Andrea

REVISO:

APROBO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracién propia
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Figura 33
Caracterizacion TO-BE del proceso de gestion logistica

.. . VERSION: 001
KURUMAES Gestion logistica -
CODIGO: PAO3
Tipo de proceso: Apoyo / Nivel 0 Responsable del proceso: Administrador
Abastecer a todos los procesos con materiales y recursos 6ptimos para el desarrollo de las
OBJETIVO: .
actividades.
Compra, almacenaje y control de los materiales y recursos necesarios para la realizacién del
ALCANCE: .
servicio.
PROVEEDORES ENTRADAS/INSUMOS PROCESOS SALIDAS USUARIOS/CLIENTES
Requerimiento de Materiales en
Trabajadores quer! I I ] Trabajadores
materiales Proceso de almacén
abastecimiento
Control de
Gestion financiera | Presupuesto disponible . . .
existencias realizado
Control de
existencias
INDICADORES Ventas pr.omedlo / I.nventarlo promed'lo ,
(Inventario promedio / ventas del periodo) *30 dias
ELABORO: REVISO: APROBO:
Gerente general de
illén Cha A
Guillén Chavez, Andrea KURUMA S.A.C
Nota: Elaboracién propia
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Figura 34
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del servicio de la
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Caracterizacion TO-BE del subproceso de diagnéstico automotriz

KuruMAES

Diagndstico automotriz

VERSION: 001

CODIGO: PO02-001

Tipo de proceso: Operativo / Nivel 1

Responsable del proceso: Jefe de taller

Conocer el estado actual del vehiculo, brindando seguridad a nuestros clientes gracias a la oportuna

Guillén Chavez, Andrea

OBJETIVO: identificacion de los posibles problemas y causas, para poder asi prevenir fallas posteriores.
El proceso inicia con la aceptacion del servicio de diagnéstico y concluye con el reporte oral que se le brinda
ALCANCE: .
al cliente.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
— Servicio de
Proceso de atencion . » Habilitar area de ek i ‘
. Solicitud de servicio trabai diagndstico vehicular Clientes
al cliente rabajo )
realizado
Realizar
Escanear . o
hicul inspeccion
vehiculo visual
Cotizar trabajo
correctivo
Generar reporte
RECURSOS
Asistente mecanico
Jefe de taller
INDICADORES N° de vehiculos d|e?glnost|cados / Total de vehiculos
N° de reportes verificados / Total de reporte generados
ELABORO: REVISO: APROBO:

Gerente general de
KURUMAS.A.C

Nota: Elaboracion propia

Guillén Chavez, Andrea
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Caracterizacion TO-BE del subproceso de mantenimiento preventivo

KusuMmaEs

Mantenimiento preventivo

VERSION: 001

CODIGO: PO02-002

Tipo de proceso: Operativo / Nivel 1

Responsable del proceso: Jefe de taller

Prevenir periodos de inactividad por desgaste de piezas, asegurando el buen funcionamiento de los vehiculos de

OBJETIVO: -
nuestros clientes.
ALCANCE: El proceso inicia con la aceptacién del servicio de mantenimiento y concluye con el reporte de servicio
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
. ; Servicio de
Proceso de atencién L o Inspeccionar - .
Solicitud de servicio mantenimiento Clientes

al cliente

preventivo vehicular

Requerimiento de
componentes

Preparar
zona de
trabajo

Programar
trabajo a
realizar

Verificar
componentes

Realizar B
requerimiento

ar
soporte

Proceso de
abastecimiento

Reemplazar
aceitesy filtros

Cambiar filtro de
aire y gasolina

Reemplazar liquido
refrigerante

Revisar frenos

amortiguadores

Cambiar correas
y mangueras

Revisar bateria

Revisar Llantas

Revisar direccién

Reportar servicio realizado

RECURSOS

Asistente mecanico
Jefe de taller
Administrador

INDICADORES

Tiempo total de mantenimiento / Numero de reparaciones
Tiempo total disponible - Tiempo perdido / nimero de paradas

ELABORO:

Guillén Chavez, Andrea

APROBO:

REVISO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracion propia

Guillén Chavez, Andrea
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Caracterizacion TO-BE del subproceso de trabajos correctivos

la

KusumaES

Trabajos correctivos

VERSION: 001

CODIGO: PO02-003

Tipo de proceso: Ope

rativo / Nivel 1

Responsable del proceso: Jefe de taller

correctivos

OBJETIVO Prevenir periodos de inactividad por desgaste de piezas, asegurando el buen funcionamiento de los vehiculos de
° nuestros clientes.
ALCANCE: El proceso inicia con la aceptacion del trabajo correctivo y concluye con el reporte del servicio brindado
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Proceso de atencién - < Servicio de trabajos
. Solicitud de servicio Inspeccionar vehiculo ) Clientes
al cliente
Il

Requerimiento de
componentes

Preparar
zonade
trabajo

Desmontar
vehiculo

+
v
Ver rcomponentes
ecesarios

Realizar
requerimiento

Proceso de
abastecimiento

Reemplazar
componentes

Inspeccionar

Escanear
vehiculo
i
v

Probar vehiculo

Reportar servicio
realizado

RECURSOS

Asistente mecanico
Jefe de taller
Administrador

INDICADORES

ELABORO:

Numero de actividades llevadas a cabo / Numero de actividades previstas
Horas planificadas para trabajos correctivos / Total de horas planificadas

Guillén Chavez, Andrea

APROBO:

REVISO:

Gerente general de
KURUMA S.A.C

Nota: Elaboracién propia

Después de realizar la caracterizacion TO - BE de los procesos y

subprocesos de la empresa Kuruma S.A.C., se procedié a elaborar los formatos y

Guillén Chéavez,

Andrea
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flujograma para poder mejorar ciertas actividades de los macroprocesos operativos

en la empresa. A continuacion, se detallan las actividades de cada macroproceso a

mejorar.
Tabla 16
Actividades a mejorar en cada macroproceso operativo de la empresa Kuruma S.A.C.
Nombre del NUmero de la actividada  Nombre de la actividad a
Nombre del Macroproceso ) .
Subproceso mejorar mejorar
6 Programar citas
y ) ) 8 Solicitar datos de contacto
Atencion al cliente No existe o
Informar servicio a
10 )
realizar
Diagndstico 3 Realizar inspeccidn visual
automotriz 5 Generar reporte
. . Mantenimiento 1 Inspeccionar vehiculo
Gestion Operativa . . o
preventivo 5 Realizar requerimiento
Trabajos 1 Inspeccionar vehiculo
correctivos 5 Realizar requerimiento
) 4 Tomar datos
Ventas No existe ) o
5 Realizar requerimiento

Nota: Elaboracién propia

Luego de detallar cada actividad a mejorar en cada macroproceso y
subproceso respectivamente, se procedid a elaborar los formatos y flujogramas para
mejorar dichos procesos.
2.7.3.4. Macroproceso de atencion al cliente.

Para mejorar las actividades del macroproceso de atencién al cliente se
elabor6 un flujograma de programacion de citas y formatos para colocar los datos
del cliente y el detalle del servicio brindado. A continuacion, se muestran las

mejoras para este proceso.
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Figura 37

Flujograma de programacion de citas

Cliente

O—@

Programacién de citas

2 Informar .
2. Confi 6. C t
fechas y horas ontirmar 4, Agendar cita 5. Generar iy
d fecha y hora cliente para
disponibles para con cliente reporte de gita N
35 para cita recordatoric

Personal de atencién al cliente

Nota: Elaboracion propia

Tabla 17

Procedimiento para la programacion de citas en la empresa Kuruma S.A.C.
N° Descripcién Actor
1 Solicitar cita Cliente

Cliente solicita cita.

Informar fechas y horas disponibles para cita
. i . ] Personal de
2  Seleinforma al cliente sobre las fechas y horas disponibles para programar la . ]
. ) atencion al cliente
cita y detalles referente a cuanto demorar la cita

3 Confirmar fecha y hora para cita Personal de
Se le confirmar al cliente la fecha y hora para la cita atencion al cliente
Agendar cita con cliente Personal de
4 Se verifica la informacion del cliente para agendar la cita atencién al cliente
Generar reporte de cita Personal de
° Se emite el reporte de cita atencion al cliente
6 Contar cliente para recordatorio Personal de
Se le avisa al cliente sobre la cita agendada dias antes para que no se olvide. atencion al cliente

Nota: Elaboracién propia
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Formato para la programacion de citas en la empresa Kuruma S.A.C.

KurRumMAER

Empresa Kuruma S.A.C.

Nombre del cliente

Correo electrdnico

Numero de contacto |Teléfono Fijo Celular1 Celular2
Fecha de lacita
Hora de la cita
Tipo de servicioa Diagnostico Mantenimiento Trabajos
realizar automotriz preventivo correctivos

Nota: Elaboracién propia

Figura 39

Formato para solicitar datos de contacto al cliente en la empresa Kuruma S.A.C.

KURUMAES Empresa Kuruma S.A.C.
Nombre del cliente
Numero de contacto |Teléfono Fijo Celular1 Celular 2
Marca del vehiculo
Model del vehiculo
Placa del vehiculo
Tipo de servicio a Diagnéstico Mantenimiento Trabajos
realizar automotriz preventivo correctivos

Nota: Elaboracién propia

Guillén Chavez, Andrea
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Figura 40

Formato para informar servicio a realizar al cliente en la empresa Kuruma S.A.C.

ﬂ Empresa Kuruma S.A.C.

Nombre del cliente
Marca del vehiculo
Model del vehiculo
Placa del vehiculo

Tipo de servicio a Diagnéstico Mantenimiento Trabajos
realizar automotriz preventivo correctivos

Especificaciones

Nota: Elaboracion propia.
2.7.3.4.1. Subproceso de diagnéstico automotriz.
Para mejorar las actividades del subproceso de diagnostico automotriz se
elabor6 un formato de inspeccion visual y reporte para colocar el detalle del

diagnostico hecho al vehiculo del cliente. A continuacion, se muestran las mejoras

para este proceso.
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Formato para la inspeccion visual y reporte del diagnostico automotriz del vehiculo del

cliente en la empresa Kuruma S.A.C.

Empresa Kuruma S.A.C.

Marca Modelo Propietario
Placa Numero de motor Cilindros
Puertas Llantas Capacidad

I. Inspeccién cofre abierto

Anticoagulante

Liquido de direccién

NMotor

Dispensor de calor

Aceite

Terminales

Filtro de aire

Agua para parabrisas

Faros o luces

Parrilla

Salpicadera

I1l. Tablero e interiores del vehiculo

Si No Concepto Si No Concepto
Tapetes Llanta de refaccién
Espejo Limpiadores
Antena Vestidura
Tapones Cristal
Radio Reflejantes
Encendedor Extinguidor
Herramienta Cables p/c
Gato Tapon de gas
Ecualizador Carnet
Estéreo Can. De Comb.
Rines Limpiador trasero
Notas
Pintura rallada | Cristal roto | Golpes
Si no | si no | si no

11l. Inspeccién por fuera del vehiculo

IV. Inspeccién de llantas

lera Llanta

2da Llanta

Observaciones

Observaciones
1 1
2 2
3 3
a a

3era Llanta

4ta Llanta

Observaciones

Observaciones

DMWIN|R

DWIN|[R

Elaborado por:

Nota: Elaboracién propia
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2.7.3.4.2. Subproceso de mantenimiento preventivo.

Para mejorar las actividades del subproceso de mantenimiento preventivo se
elaboré un formato de inspeccidn visual y requerimiento de repuestos para brindar
el servicio de mantenimiento a los vehiculos de los clientes y flujogramas de los
servicios que se brindan dentro del mantenimiento preventivo. A continuacion, se

muestran las mejoras para este proceso.
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Formato para la inspeccion visual del mantenimiento preventivo del vehiculo del cliente

en la empresa Kuruma S.A.C.

KuruUMAES Empresa Kuruma S.A.C.
Marca Modelo Propietario
Placa NuUumero de motor Cilindros
Puertas Llantas Capacidad
I. Inspeccidn cofre abierto
Anticoagulante
Liquido de direccién
Motor
Dispensor de calor
Aceite
Terminales
Filtro de aire
Agua para parabrisas
Faros o luces
Parrilla
Salpicadera
Il. Tablero e interiores del vehiculo
Si No Concepto Si No Concepto
Tapetes Llanta de refaccién
Espejo Limpiadores
Antena Vestidura
Tapones Cristal
Radio Reflejantes
Encendedor Extinguidor
Herramienta Cables p/c
Gato Tapon de gas
Ecualizador Carnet
Estéreo Can. De Comb.
Rines Limpiador trasero
Notas
Pintura rallada | Cristal roto | Golpes
Si no | si | no | si no
I1l. Inspeccién por fuera del vehiculo
IV. Inspeccién de llantas
lera Llanta 2da Llanta
Observaciones Observaciones
1 1
2 2
3 3
a a
3era Llanta 4ta Llanta
Observaciones Observaciones
1 1
2 2
3 3
4 4
Elaborado por:
Nota: Elaboracion propia
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Formato para el requerimiento de repuesto para el mantenimiento preventivo del vehiculo

del cliente en la empresa Kuruma S.A.C.

KurumMAES

Empresa Kuruma S.A.C.

Datos del vehiculo

Marca Modelo Afo de fabricacion Placa
Requerimiento de repuestos
Sistema Descripcién del defecto Requerimiento de repuestos

Sistema de luces

Motor

Sistema de frenos

Sistema de
transmision

Nota: Elaboracién propia

Figura 44

Diagrama de flujo de procedimientos de planificacion del taller

Inicia

PLANIFICACION DE TALLER
Jefe de taller

Detallar las fechas de
inicio y término y
los encargadas de

cada proceso

1.Realizar la
programacion
del taller

2. Generar copia
de cotizacion
aprobada

3 Colocar copla
de cotizacidn

Fin

Nota: Elaboracion propia

Guillén Chavez, Andrea
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Tabla 18

Procedimiento para la planificacion del taller en la empresa Kuruma S.A.C.

N° Descripcion Actor

Realizar la programacion
1 Jefe del taller

Se detalla las horas y fechas para la realizacién de cada actividad

Generar copia de cotizacion aprobada
2 Jefe del taller

Se emite la copia de cotizacidon aprobada

Colocar copia de cotizacion
3 Jefe del taller

Se coloca copia en un lugar visible dentro del vehiculo

Nota: Elaboracién propia
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Figura 45

Flujograma de procedimientos de traccionamiento de vehiculo

Cliente

1, Uevar vehiculo a 2. Indicar
I3 2003 de actividades de
traccionamiento tracclonamiento LConfbrme?

Inicio

No Si

l

3. Desmontar
vehiculo

Si

PROCEDIMIENTO DE TRACCIONAMIENTO DE UNIDAD

. 18. Colocar
7. Retirar las 9. Colocar 1. Embancar el 12. Embarcar el 13, Graduar la 14 Med ¢l 15. Traccionar el 16, Desembarcar
4. Subir vehiculo . Graduar altura de " 10: Retirar ¢l 17. Colocar plataformas y 19, Bajar el
5, Retirar rampas plataformas de B Retirar llantas torres de centro del lado del altura de la chasis del lado opuesto del torres de
alamesa la mesa caballete 5 llantas rampas de la vehiculo
lamess medician siniestro siniestrg mesa vehiculo siniestro medicion =

Fin

(Desmpntrar?

Asistente del taller

Nota: Elaboracién propia
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Tabla 19
Procedimiento para el servicio traccionamiento en la empresa Kuruma S.A.C.
N° Descripcion Actor
L Llevar vehiculo a zona de traccionamiento Cliente
Cliente lleva su vehiculo a la zona de traccionamiento
Indicar actividades programadas
2 Cliente le informa al técnico las actividades programadas y las fechas de cada Cliente
actividad
Desmontar vehiculo Asistente del
3 Se desmonta el vehiculo del cliente taller
Subir vehiculo a la mesa Asistente del
4 Se coloca rampas para subir el vehiculo a la mesa para su revision taller
Retirar rampas Asistente del
> Se retiran las rampas taller
Graduar altura de mesa )
6 Se gradda la altura de la mesa y se coloca un caballete de apoyo al lado opuesto del Aststente del
siniestro taller
Retirar plataformas de la mesa Asistente del
! Se retiran las plataformas de la mesa taller
Retirar llantas Asistente del
8 Se retiran las llantas del vehiculo taller
Colocar torres de medicion Asistente del
? Se colocan torres de medicién para sostener el vehiculo taller
Retirar caballete Asistente del
10 Se retira el caballete taller
Embancar el centro del siniestro Asistente del
H Se embanca el centro del siniestro del vehiculo para su revision taller
Embancar el lado del siniestro Asistente del
12 Se embanca el lado del siniestro del vehiculo para su revisién taller
Graduar altura de mesa )
13 Se gradia la altura de la mesa y se coloca un caballete de apoyo al lado del Aststente del
siniestro taller
Medir chasis del vehiculo Asistente del
1 Se mide el chasis y se compara con el plano del vehiculo taller
Traccionar el lado opuesto del siniestro Asistente del
o Se tracciona el lado opuesto del siniestro del vehiculo taller
16 Desembarcar torres de medicion
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Se desembarcan las torres de medicidn y se colocan los apoyos para sostener el Asistente del
vehiculo taller
Colocar llantas Asistente del
v Se colocan las llantas del vehiculo taller
Colocar plataformas y rampas de mesa Asistente del
18 Se colocan las plataformas y rampas de mesa para bajar el vehiculo taller
Bajar vehiculo Asistente del
19 Se baja el vehiculo de la mesa taller

Nota: Elaboracién propia
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Figura 46

Flujograma de procedimientos de cambio de aceite y filtros

1. Uevar
= “::';:::;:“:f 2. Indicar fallas
g aceite y filtra
Inicia
W
=}
[
=}
o
>
w
E
g
L
w
a
g
@
=
<
u
22 r
) E
= 2 4. Arrancar 5. Destapar & Calocar un 8. Engrasar 9 Introducir 10. Calocar 1. Quitar tapén
E :.:' 3. Verificar falla vehiculo tapén de aceite recipiente 7. Quitar filtro nuevo filtro nuevo filtra tapan de aceite 12, Echar aceite
s £
= 2
E <
@
a
k.
5 13. Comunicar |a finalizacion
= del servicio
3
Fin
&
K

Nota: Elaboracién propia

Guillén Chavez, Andrea Péag. 113



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Implementacién de gestién por procesos y su
influencia en la calidad del servicio de la
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2022

Tabla 20
Procedimiento para el cambio de aceite y filtro en la empresa Kuruma S.A.C.
N° Descripcion Actor
L Llevar vehiculo a zona de cambio de aceite y filtro Cliente
Cliente lleva su vehiculo a la zona de cambio de aceite y filtro
) Indicar fallas Cliente
Cliente le informa al técnico las fallas del vehiculo
Verificar falla Asistente del
3 Se verifica falla en el aceite y filtro taller
Arrancar vehiculo Asistente del
4 Se arranca el vehiculo durante 10 minutos para observar la falla taller
Destapar tapon de aceite Asistente del
> Se destapa el tapon de aceite del vehiculo taller
Colocar recipiente Asistente del
° Se coloca recipiente debajo del tapon de aceite para que caiga el aceite taller
Quitar filtro Asistente del
! Se quita el filtro antiguo taller
Engrasar nuevo filtro Asistente del
8 Se engrasa con goma el nuevo filtro taller
Introducir nuevo filtro Asistente del
? Se introduce el nuevo filtro al vehiculo taller
Colocar tapén Asistente del
10 Se coloca de nuevo el tapdn de vaciado de aceite taller
1 Quitar tapon de aceite Asistente del
Se quita el tapdn de llenado de aceite del vehiculo taller
1 Echar aceite Asistente del

Se echa el aceite nuevo, limpio y de calidad

Comunicar la finalizacién del servicio

13  Se le comunica al cliente la finalizacion del servicio para que recoja su vehiculo y

la factura

taller

Jefe del taller

Nota: Elaboracién propia
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Figura 47
Flujograma de procedimientos de verificacion de suspension y direccion

1. Llevar vehiculo a zona
= de verificacion de 2. Indicar fallas
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e S
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Nota: Elaboracion propia

Guillén Chavez, Andrea Pag. 115



Implementacién de gestién por procesos y su
influencia en la calidad del servicio de la
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2022

UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Tabla 21

Procedimiento para la verificacion de la suspension y direccion del vehiculo en la

empresa Kuruma S.A.C.

N° Descripcion Actor
L Llevar vehiculo a zona de verificacion de suspensién y direccion Cli
Cliente lleva su vehiculo a la zona de cambio de aceite y filtro tente
Indicar fallas
2 Cliente
Cliente le informa al técnico las fallas del vehiculo
Inspeccionar fugas o grietas Asistente del
3 Se inspecciona fugas o grietas en los amortiguadores del vehiculo taller
Inspeccionar revota e inclinacién Asistente del
4 Se inspecciona si el vehiculo revota o se inclina hacia un lado taller
Destapar tapon de aceite Asistente del
> Se destapa el tapon de aceite del vehiculo taller
Girar neumaticas Asistente del
° Se giran los neumaticos del vehiculo para verificar tambaleo o desgaste taller
Comprobar fugas
Asistente del
7  Se comprueban posibles fugas procedentes de los componentes de la direccion del ller
vehiculo @
8 Asegurar tension de bomba Asistente del
Se asegura que la tensién de la bomba de direccion sea la correcta taller
9 Rebotar vehiculo Asistente del
Se rebota el vehiculo para ver el funcionamiento de los amortiguadores taller
Comunicar la finalizacion del servicio
10 Se le comunica al cliente la finalizacién del servicio para que recoja su vehiculoy  Jefe del taller

la factura

Nota: Elaboracién propia
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Flujograma de procedimientos de revision de sistema de frenos
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PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DEL SISTEMA DE FRENOS

1. Llevar vehicule a zana
= de verificacion del 2. Indicar fallas
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Nota: Elaboracién propia
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Tabla 22

Procedimiento para la verificacion de la suspension y direccion del vehiculo en la

empresa Kuruma S.A.C.

N° Descripcion Actor
L Llevar vehiculo a zona de verificacion del sistema de frenos o
Cliente lleva su vehiculo a la zona de cambio de aceite y filtro tente
Indicar fallas
2 Cliente
Cliente le informa al técnico las fallas del vehiculo
Inspeccionar pastillas Asistente del
3 Se inspecciona las pastillas del disco de freno del vehiculo taller
Inspeccionar ruidos Asistente del
4 Se inspecciona ruidos anémalos al momento de frenar el vehiculo taller
Inspeccionar giros inesperados Asistente del
° Se inspecciona giros inesperados del vehiculo al frenar taller
Inspeccionar vibraciones Asistente del
° Se inspecciona vibraciones en el pedal de freno del vehiculo taller
Inspeccionar hundimiento y dureza Asistente del
! Se inspecciona si el pedal de freno se hunde o esta muy duro taller
Comunicar la finalizacion del servicio
8  Sele comunica al cliente la finalizacion del servicio para que recoja su vehiculoy  Jefe del taller

la factura

Nota: Elaboracién propia
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Figura 49

Flujograma de procedimientos de inspeccion final al vehiculo del cliente
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Tabla 23
Procedimiento para la inspeccion final del vehiculo en la empresa Kuruma S.A.C.
N
. Descripcion Actor
Verificar trabajos Asistente del
! Se verifica la correcta ejecucion de los trabajos taller
Inspeccionar funcionamiento del vehiculo Asistente del
g Se inspecciona el funcionamiento del vehiculo en la hoja de control de calidad taller
Llevar vehiculos a la zona de entrega de vehiculos Asistente del
Asistente del taller lleva el vehiculo del cliente a la zona de entrega de vehiculos taller

Comunicar la finalizacion del servicio

4 Se le comunica al cliente la finalizacion del servicio para que recoja su vehiculoy la  Jefe del taller

factura

Nota. Elaboracidn propia

Para la elaboracién de los flujogramas del subproceso operativo de
mantenimiento preventivo en la empresa Kuruma S.A.C., se consideraron las
actividades de planificacion, traccionamiento de unidad, inspeccion final, revision
de sistema de frenos, cambio de aceite y filtros y verificacion de suspension y
direccion. En cada uno de estos flujogramas se identificé al propietario de cada
actividad a fin de estandarizar los procesos y de esta manera los trabajadores de la
empresa sepan como realizar la secuencia de pasos para realizar el proceso.
2.7.3.4.3. Subproceso de trabajos correctivos.

Para mejorar las actividades del subproceso de trabajos correctivos se
elaboré un formato de inspeccién visual y requerimiento de repuestos para brindar
el servicio de trabajos correctivos a los vehiculos de los clientes. A continuacion, se

muestran las mejoras para este proceso.
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Formato para la inspeccion visual de los trabajos correctivos al vehiculo del cliente en la

empresa Kuruma S.A.C.

Empresa Kuruma S.A.C.

Marca Modelo Propietario
Placa Numero de motor Cilindros
Puertas Llantas Capacidad

I. Inspeccidn cofre abierto

Anticoagulante

Liguido de direccion

Motor

Dispensor de calor

Aceite

Terminales

Filtro de aire

Agua para parabrisas

Faros o luces

Parrilla

Salpicadera

Il. Tablero e interiores del vehiculo

Si No Concepto Si No Concepto
Tapetes Llanta de refaccién
Espejo Limpiadores
Antena Vestidura
Tapones Cristal
Radio Reflejantes
Encendedor Extinguidor
Herramienta Cables p/c
Gato Tapon de gas
Ecualizador Carnet
Estéreo Can. De Comb.
Rines Limpiador trasero
Notas
Pintura rallada | Cristal roto | Golpes
Si | no | si no | si | no

11l. Inspeccién por fuera del vehiculo

IV. Inspeccién de llantas

lera Llanta

2da Llanta

Observaciones

Observaciones

1 1
2 2
3 3
a a

3era Llanta

4ta Llanta

Observaciones

Observaciones

BDIWIN[F

DWIN[R

Elaborado por:

Nota: Elaboracién propia
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Formato para el requerimiento de repuesto para realizar los trabajos correctivos al

vehiculo del cliente en la empresa Kuruma S.A.C.

ﬁ Empresa Kuruma S.A.C.
Datos del vehiculo
Marca Modelo Afio de fabricacidn Placa
Requerimiento de repuestos
Sistema Descripcién del defecto Requerimiento de repuestos

Sistema de luces

Motor

Sistema de frenos

Sistema de
transmision

Nota: Elaboracién propia

2.7.3.5. Macroproceso de ventas.

Para mejorar las actividades del macroproceso de ventas se elaboré un

formato de toma de datos al cliente y de requerimiento de repuestos para brindar el

servicio de mantenimiento preventivo o trabajos correctivos a los vehiculos de los

clientes. A continuacion, se muestran las mejoras para este proceso.
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Formato para solicitar datos de contacto al cliente para realizar la compra del repuesto

para el vehiculo del cliente en la empresa Kuruma S.A.C.

KurRumMAES Empresa Kuruma S.A.C.
Nombre del cliente
Numero de contacto |Teléfono Fijo Celular 1 Celular 2
Marca del vehiculo
Model del vehiculo
Placa del vehiculo
Tipo de servicio a Diagnéstico Mantenimiento Trabajos
realizar automotriz preventivo correctivos

Nota: Elaboracién propia

Figura 53

Formato para el requerimiento de repuesto para el macroproceso de venta en la empresa

Kuruma S.A.C.

KurRuMAES

Empresa Kuruma S.A.C.

Datos del vehiculo

Marca Modelo Afio de fabricacién Placa
Requerimiento de repuestos
Sistema Descripcién del defecto Requerimiento de repuestos

Sistema de luces

Motor

Sistema de frenos

Sistema de
transmision

Nota: Elaboracion propia
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Finalmente, luego de haber realizado todas las mejoras en la empresa

Kuruma S.A.C. se procedi6 a hacer un programa de capacitacion al personal de la
empresa para capacitarlos en estas nuevas formas de trabajo.

En la figura 54 se muestra el flujo del procedimiento de capacitacion
propuesto para la empresa, este procedimiento de capacitacion se realizara en base
a un calendario de capacitacion anual y enfocado al personal operativo de la
empresa. Ademas, al finalizar dicho programa de capacitacion se le brindara una
constancia al trabajador y en caso de no obtener los resultados esperados se
programaran nuevas capacitaciones al personal de la empresa.

Figura 54
Flujograma de capacitacion para el personal operativo de la empresa Kuruma S.A.C.

Jafe del taller

Programa de capacitacion al personal

Administrador

Personal operativa

Nota: Elaboracién propia

La finalidad del flujograma del procedimiento de capacitacion es poder

detallar todos los pasos involucrados en este procedimiento y saber la manera
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aplicacion de esta herramienta.

En la tabla 24 se muestra el formato de registro de capacitacion elaborado

para el programa de capacitacion, en el cual se detall¢ el tema de capacitacion, el

tipo de capacitacion, las horas de duracion de la capacitacion y los trabajadores

participes de la misma.

Tabla 24

Formato de registro de capacitaciones en la empresa Kuruma S.A.C.

NO
REGISTRO:

REGISTRO DE CAPACITACION

MARCAR X

INDUCCION CAPACITACION

ENTRENAMIENTO

SIMULACRO
DE
EMERGENCIA

TEMA

FECHA

NOMBRE DEL
CAPACITADOR O
ENTRENADOR

N° HORAS

APELLIDOS Y
NOMBRES DE LOS
CAPACITADOS

N° DNI

AREA

FIRMA

OBS.

1.

2
3
4
5.
6
7
8
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10.

RESPONSABLES DEL REGISTRO
NOMBRE CARGO FECHA FIRMA

Nota: Elaboracién propia

La finalidad de contar con un formato de registro de capacitaciones es poder
tener informacion acerca del nimero de trabajadores capacitados, los temas que se
Ilevaron en la capacitacion y las horas que demando cada capacitacion.

En la tabla 25 se muestra el formato de evaluacion de capacitaciones
propuestas para la empresa, en el cual se detallara el nombre, la evaluacién, fecha 'y
nombre del docente que dicto la capacitacion.

Tabla 25

Formato de evaluacion de capacitaciones en la empresa Kuruma S.A.C.

FORMATO EVALUACION DE LA CAPACITACION

coNFERENCIA [J semiNario [] pirromapo [ curso [

NOMBRE DEL EVENTO:
FECHA DEL EVENTO:
NOMBRE DEL DOCENTE:

Esta evaluacion tiene como objetivo medir las fortalezas y oportunidades de mejoramiento del servicio
de capacitacion, de tal forma que basados en sus apreciaciones podamos optimizarlo. Agradecemos su

contribucion, diligenciando el siguiente cuestionario:

SOBRE EL DOCENTE
ITEM A EVALUAR 0 1 2 3 4 5

1.Conocimiento y dominio del tema
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2.Habilidad para comunicarse y transmitir ideas

3.Habilidad para responder preguntas individuales,

sin afectar las grupales

4.Habilidad para orientar la realizacién de los

talleres

5.Habilidad para identificar las expectativas de los

participantes y acordar los objetivos del seminario

6.Habilidad para orientar al grupo hacia los

objetivos del seminario

7.Utilizacidn de las ayudas educativas
8.Puntualidad

9.Presentacién personal

10.Da a conocer el programa que se va a desarrollar

en el seminario

11.Respeta las ideas y aportes de los participantes

12.Favorece el trabajo en equipo
SOBRE EL CURSO
ITEM A EVALUAR 0 1 2 3 4 5

1.Cumplimiento del programa propuesto

2.Contenido tematico teniendo en cuenta su utilidad

préctica

3.Utilidad material para el logro de los objetivos
planteados
4.Utilidad de los talleres

5.Logro de los objetivos propuestos

6.La metodologia utilizada dentro del curso le
permite identificar mejoras a realizar en el disefio
de este servicio
SOBRE LA LOGISTICA DEL CURSO
ITEM A EVALUAR 0 1 2 3 4 5

1. Horario del curso

2.Salén donde se realiz6 el curso

3.Atencidn general recibida

4.Entrega oportuna del material necesario
OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
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Nota: Elaboracién propia

La finalidad de contar con un formato de evaluacion de capacitacion es
conocer que tan satisfechos quedaron los trabajadores con la capacitacion brindada
por el capacitador y pagada por la empresa.

En la tabla 26 se muestra el formato de las capacitaciones propuestas para
los trabajadores operativos de la empresa, en el cual se detallara el objetivo, el
programa, los casos practicos y la metodologia que se empleara en la capacitacion.

Tabla 26

Formato de capacitaciones para los trabajadores operativos de la empresa Kuruma S.A.C.

Ficha de Capacitacion: Procedimientos para la adecuada reparacion de vehiculos y calidad de

servicio

Objetivo

Los trabajadores operativos aprenderan sobre la importancia, los beneficios de brindar un buen servicio al
cliente y las diferentes maneras de reparar los vehiculos, lo cual permitira incrementar la calidad de servicio

en la empresa Kuruma S.A.C.

De interés para Duracién

Personal que gestionan y realizan diversas labores operativas 4 horas

L ) Composicién del
Preparacion Necesaria
grupo

Cinco trabajadores con
Educacién técnica conocimientos

homogéneos

Programa

Tema 1: Diagnoéstico automotriz

Tema 2: Mantenimiento preventivo a vehiculos
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Tema 3: Trabajos correctivos a vehiculos

Tema 4: Técnicas de aplicacion de adecuado procedimiento para la reparacion de vehiculos

Tema 5: Trato con clientes

Tema 6: Casos especificos

Practicas

-Ejercicios para reconocer la adecuada técnica de solucién para la reparacién de vehiculos

-Videos de trato a clientes y de los beneficios de mantener satisfechos a los clientes

-Dinamica de grupo: resolucion de un caso propuesto con tiempo limite

Metodologia

Las metodologias a utilizar son Receptivas y Participativas.

Respecto a la metodologia Receptiva se utilizara la técnica Conferencia.

Respecto a la metodologia Participativa se utilizara la técnica estudio de casos.

La conferencia serd exposicién tedrica por parte de los ponentes, con ayuda de ecran y proyector.

Nota: Elaboracién propia

La finalidad de contar con un formato de capacitacion para el personal
operativo en la empresa es conocer los temas tratados en la capacitacion, la
metodologia que se empled y el objetivo que se busca con la realizacion de esa
capacitacion.

En la tabla 27 se muestra el cronograma de capacitacion elaborado para la
empresa Kuruma S.A.C., el cual fue construido en base a los temas que son criticos
para brindar un éptimo servicio a los clientes de la empresa.

Tabla 27
Cronograma de capacitacion para realizar mantenimiento preventivo y trabajos

operativos a los vehiculos de los clientes de la empresa Kuruma S.A.C.

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES
TEMA JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
TOTAL 1 23 4 1 2 3 4 1 2 3 4 12341 2 3 4 1 2 3 4

Mecénica en
general
Cambio de
aceite y filtros
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Diagnostico
preventivo y
correctivo
Suspensiény
direccion
Sistema de
frenos
Rectificacion
de discos
Afinamiento

de motor

Nota: Elaboracion propia

La finalidad de contar con un cronograma de capacitacion es planificar
futuras capacitaciones y tener mapeado cuando se daran las capacitaciones para
informar con anticipacion a los trabajadores para que puedan asistir.
2.8 Mejora de las variables posterior a la implementacion de la gestion por procesos
2.8.1 Resultados de la variable gestion por procesos posterior a la implementacion

Después de la implementacion de la gestion por procesos en la empresa Kuruma
S.A.C., se procedio a medir la gestion por procesos. Para ello se volvio a utilizar las
técnicas de observacion y andlisis documental. A continuacién, se muestra los valores de
cada una de las dos dimensiones de la gestion por procesos.

Tabla 28
Medicién de la gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C. durante el Gltimo

trimestre del afio 2021 y Febrero del afio 2022

Gestion por procesos

Mes N° Semana __ __ Total
Identificacion de procesos Eficiencia del proceso
1 100.00% 70.83% 85.42%
. 2 100.00% 79.17% 89.58%
Dic-21
3 100.00% 58.33% 79.17%
4 100.00% 75.00% 87.50%
Feb-22 1 100.00% 54.17% 77.08%
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2 100.00%
3 100.00%
4 100.00%
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70.83% 85.42%
66.67% 83.33%
75.00% 87.50%

Nota: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla 28, la gestion por procesos despues de la
implementacion fue en promedio 84,38%. Lo que evidencia un incremento de la gestion

por procesos después de la implementacion del 49,74% en la empresa Kuruma S.A.C.

Figura 55

Nivel de la gestion por procesos despues de la implementacion en la empresa Kuruma

S.A.C.
Gestion por procesos afio 2021
95.00%
90.00%
85.00%
80.00%
75.00%
70.00%
Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4 Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4
Diciembre Diciembre Diciembre Diciembre Febrero Febrero Febrero Febrero

Nota: Elaboracién propia

En la figura 55 se muestra que el nivel de la gestion por procesos después de la
implementacién en la empresa Kuruma aumentd notablemente durante el mes de
Diciembre del afio 2021 y el mes de Febrero del afio 2022, en promedio el nivel de la

gestion por procesos fue del 84,38%.
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Después de la implementacién de la gestion por procesos en la empresa Kuruma

S.A.C., se procedié a medir la calidad de servicio. Para ello se volvio a utilizar el

cuestionario Servqual. A continuacion, se muestra los valores de cada una de las cinco

dimensiones de la calidad de servicio.

Tabla 29

Calidad de servicio brindada por la empresa Kuruma S.A.C. durante el Gltimo trimestre

del afio 2021 y Febrero del afio 2022

NO

Calidad de servicio

Mes Elementos o Capacidad de . Total
Semana . Fiabilidad Seguridad Empatia
Tangibles respuesta
1 13 18 15 15 20 80
2 13 20 15 15 21 84
Dic-21
3 15 18 17 16 20 86
4 13 22 15 15 23 87
1 11 16 13 13 18 71
2 13 16 15 15 14 73
Feb-22
3 13 15 13 16 21 78
4 15 16 17 16 18 82

Nota: Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla 29, la calidad de servicio después de haber

implementado la gestidn por procesos en la empresa durante el Gltimo trimestre del afio

2021 y Febrero del afio 2022 fue en promedio 72,91%. Lo que evidencia un incremento de

la calidad del servicio después de implementada la gestion por procesos en 32% en la

empresa Kuruma S.A.C.
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Figura 56
Calidad de servicio posterior a la implementacion de gestion por procesos en la empresa
Kuruma S.A.C.

Calidad de servicio cuarto trimestre del afio 2021 y Febrero

del afio 2022
100
80 \
60
40
20

Sem 1 Dic Sem 2 Dic Sem 3 Dic Sem4Dic SemlFeb Sem2Feb Sem3Feb Sem4Feb

Nota: Elaboracién propia

En la figura 56 se muestra que la calidad de servicio después de la implementacion
de la gestion por procesos en la empresa Kuruma aumento6 notablemente, durante el mes de
Diciembre del afio 2021 y el mes de Febrero del afio 2022, en promedio la calidad de
servicio fue del 72,91%.
2.9 Evaluacion econémica financiera
2.9.1 Inversion en herramientas

Para la implementacion de la gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C.,
se realizd un presupuesto de inversion tomando en consideracion los materiales, servicios y
personal necesario para ello. A continuacion, en las tablas 30, 31, 32, 33 y 34 se muestran
las inversiones realizadas en la implementacidn de la gestidn por procesos y el cuadro de

depreciacién de los activos.
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Tabla 30
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Inversién en los recursos para la implementacion de gestion por procesos en la empresa

Kuruma S.A.C.

Investigador

Remuneracién
(S/./IMES)

1
TOTAL (S//MES)

S/. 1500.00
S/. 1500.00

TOTAL (S/./ANO)

S/. 18,000.00

Nota: Elaboracion propia

Tabla 31
Inversion en los materiales para la implementacion de gestion por procesos en la empresa
Kuruma S.A.C.
CANTIDAD DESCRIPCION Costo Unit (S/.)  Costo Total (S/.)
1 Escritorio S/. 600.00 S/. 600.00
1 Laptop HP 15,6" Intel Core i5 HD 4 GB S/, 2.499.00 S/, 2.499.00
1TB
1 Impresora Epson - Multifuncional Wi-Fi S/ 850.00 S/ 850.00
Direct EcoTank L575
1 Silla Nowy Iso Plastik Negro S/. 250.00 S/. 250.00
1 Cronometro digital de mano S/.30.00 S/. 30.00
1 Portanotas tipo tablex DM con pinza A4 S/.10.00 S/.10.00
2 Papel Bond A4 de 80 gr S/.13.00 S/. 26.00
2 Lapiceros S/.0.70 S/. 1.40
1 Libreta de apuntes S/.5.00 S/.5.00
2 Plumones S/. 3.50 S/.7.00
1 Pizarra acrilica S/.90.00 S/.90.00
2 Papel sticker para sefializar S/. 2.50 S/.5.00
1 USB de 8Gb S/. 35.00 S/. 35.00
TOTAL (S/.) S/. 4,408.40

Nota: Elaboracién propia
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Tabla 32
Inversidn en los servicios para la implementacion de gestion por procesos en la empresa
Kuruma S.A.C.
CANTIDAD DESCRIPCION Costo Unit (S/.)  Costo Total (S/.)

Servicio de capacitacion al personal en
2 » S/. 600.00 S/.1,200.00
gestion por procesos

Servicio de capacitacion al personal en
2 . o . S/. 450.00 S/.900.00
manejo de indicadores de gestion
TOTAL (S/.) S/. 2,100.00

Nota: Elaboracién propia

Tabla 33
Depreciacion de los activos para la implementacion de gestion por procesos en la empresa
Kuruma S.A.C.

Vida Util Depreciacion

ACTIVOS -
(ANOS) (1)
Escritorio 5 S/. 10.00
Laptop HP 15,6" Intel
4 S/.52.06

Corei5HD4GB1TB
Impresora Epson -
Multifuncional Wi-Fi 5 S/.14.17
Direct EcoTank L575
Silla Nowy Iso Plastik

4 S/.5.21
Negro
Cronometro digital de
4 S/.0.63
mano
Portanotas tipo tablex
. 5 S/.0.17
DM con pinza A4
Pizarra acrilica 5 S/.1.50
USB de 8Gb 5 S/.0.58
TOTAL (MES) S/. 84.31
TOTAL (ANO) S/.1,011.75

Nota: Elaboracion propia

Guillén Chéavez, Andrea Péag. 135



b influencia en la calidad del servicio de la

DEL NORTE

1 UPN Implementacidn de gestion por procesos y su
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

Tabla 34

Inversion total para la implementacion de gestion por procesos en la empresa Kuruma
S.A.C.

TOTAL INVERSIONES TOTAL (S/./ANO)
IMPLEMENTACION DE GESTION POR
S/6,508.40
PROCESOS
INVESTIGADOR $/18,000.00
DEPRECIACION S/1,011.75
INVERSION TOTAL (S/) $/25,520.15

Nota: Elaboracién propia

Como se observa en la tabla 34, la inversion total requerida para implementar la
gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C. fue de S/ 25 520,15.

A continuacion, se muestra en la tabla 35 el estado de resultados de la empresa de
los afios 2018 y 2019 para luego proyectar el estado de resultados para los siguientes afios.
No se ha considerado los estados de resultados de los afios 2020 y 2021 por ser afios

atipicos producto de la pandemia provocada por la Covid-19.

Tabla 35
Estado de resultados en la empresa Kuruma S.A.C. durante los afios 2018 y 2019
ANO 2018 2019 Variacion
Ingresos 604,776.00 643,941.00 6.48%
Costos operativos 343,900.00 362,861.00 5.51%
GAV 232,070.00 250,987.00 8.15%
Utilidad antes de impuestos 28,806.00 30,093.00
Impuestos (29.5%) 8,497.77 8,877.44
Utilidad después de impuestos 20,308.23 21,215.57

Nota: Elaboracién propia

Tomando en consideracion la variacion entre los ingresos, costos operativos y
gastos administrativos y ventas de los afios 2018 y 2019, se procedid a proyectar el estado

de resultados para los siguientes afios.
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Tabla 36
Proyeccidn del estado de resultados en la empresa Kuruma S.A.C. para los siguientes

cincos afnos
ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

ANO Afio 0 2022 2023 2024 2025 2026
Ingresos 685,642.31 730,044.17 777,321.47 827,660.44 881,259.32
Costos operativos 382,867.42 403,976.90 426,250.25 449,751.65 474,548.80
GAV 271,446.00 293,572.71 317,503.05 343,384.06 371,374.73
Utilidad antes de impuestos 31,328.88  32,494.57 33,568.18 34,524.73  35,335.79
Impuestos (29.5%) 9,242.02 9,585.90 9,902.61 10,184.80 10,424.06
Utilidad después de impuestos 22,086.86  22,908.67 23,665.56 24,339.94  24,911.73

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 36, se evidencia un crecimiento de la utilidad después de impuesto
durante los siguientes cinco afios posterior a la implementacion de la gestion por procesos
en la empresa Kuruma S.A.C.

Luego de haber calculado el estado de resultados para los siguientes cinco afos, se

procedio a realizar el flujo de caja proyectado de la empresa Kuruma S.A.C.

Guillén Chéavez, Andrea Pég. 137



UPN Implementacidn de gestion por procesos y su
A influencia en la calidad del servicio de la

DEL NORTE

empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2022

Tabla 37
Flujo de caja econdmico de la empresa Kuruma S.A.C.
ANO Afo 0 2022 2023 2024 2025 2026
Utilidad después de impuestos S/. 22,086.86 S/.22,908.67 S/. 23,665.56 S/. 24,339.94 S/.24,911.73
Depreciacion S/.1,011.75 S/.1,011.75 S/.1,011.75 S/.1,011.75 S/.1,011.75
Inversion S/.-25,520.15
Flujo Neto de Efectivo S/.-25,520.15 S/.23,098.61 S/.23,920.42 S/.24,677.31 S/. 25,351.69 S/. 25,923.48
VAN S/. 69,206.58
TIR 89.44%
PRI 1.35 afios
B/IC S/.3.71

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 37, se evidencio que el VAN del proyecto de inversion fue de S/ 69 206.58, con una TIR de 89,44%, un beneficio/costo de
S/3.71 y un periodo de recupero de la inversion de 1.35 afios después de la implementacion de la implementacidn de la gestidn por procesos en la
empresa Kuruma S.A.C. Para analizar estos indicadores financieros se utilizo el costo de oportunidad de capital mediante el método CAPM. Para
calcular el COK, se utilizé un beta apalancado de 1.60, una tasa libre de riesgo de 1.84%, un riesgo pais de 1.70% y una rentabilidad de mercado

de 5.37%.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS
Posterior a la medicion de la calidad de servicio después de la implementacion de
gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C., se evaluard por medio de la estadistica
descriptiva e inferencial el incremento de la calidad de servicio en la empresa.
3.1 Estadistica descriptiva de la variable dependiente y sus dimensiones
A continuacion, se muestra la estadistica descriptiva de la variable calidad de
servicio y de sus respectivas dimensiones.

Tabla 38
Estadistica descriptiva de la variable calidad de servicio

o o Calidad de servicio  Calidad de servicio
Estadistica descriptiva

(Pre Test) (Post Test)
Media 45,0000 80,1250
Error estandar de la media 1,13389 2,06534
Mediana 45,5000 81,0000
Moda 40,007 71,002
Desviacién estandar 3,20713 5,84166
Varianza 10,286 34,125
Asimetria -,520 -,515
Error estandar de asimetria 752 752
Rango 9,00 16,00
Minimo 40,00 71,00
Maximo 49,00 87,00
Suma 360,00 641,00

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 38 se mostro la estadistica descriptiva de la calidad de servicio durante
el segundo trimestres del afio 2021 y Febrero del afio 2022, se observo que la media de los
meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue de 45%, mientras que la media de los meses de
Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 80,13% lo que evidencid un incremento de
35,13%, asi mismo la desviacion estandar de los meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue

de 3,2071, mientras que la desviacion estandar de los meses de Diciembre a Febrero del

Guillén Chavez, Andrea Pag. 139



UNIVERSIDAD

PRIVAD influencia en la calidad del servicio de la

DEL NORTE

1 UPN Implementacidn de gestion por procesos y su

empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021
afio 2022 fue de 5,8417; por otro lado, la varianza durante los meses de Marzo a Junio del

afio 2021 fue de 10,286, mientras que la varianza en los meses de Diciembre a Febrero del
afio 2022 fue de 34,125; finalmente, la diferencia entre el valor mdximo y minimo fue de 9
en los meses de Marzo a Junio del afio 2021, mientras que en los meses de Diciembre a
Febrero del afio 2022 fue de 16.

Tabla 39

Estadistica descriptiva de la dimension elementos tangibles

. L Elementos tangibles ~ Elementos tangibles
Estadistica descriptiva

(Pre test) (Post test)
Media 8,1250 13,2500
Error estandar de la media ,22658 ,45316
Mediana 8,0000 13,0000
Moda 8,00 13,00
Desviacién estandar ,64087 1,28174
Varianza 411 1,643
Asimetria -,068 -,068
Error estandar de asimetria ,752 752
Rango 2,00 4,00
Minimo 7,00 11,00
Maximo 9,00 15,00
Suma 65,00 106,00

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 39 se mostro la estadistica descriptiva de la dimension elementos
tangibles durante el segundo trimestres del afio 2021 y Febrero del afio 2022, se observé
que la media de los meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue de 8,13, mientras que la
media de los meses de Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 13,25 lo que evidenci6 un
incremento de 5,12, asi mismo la desviacion estandar de los meses de Marzo a Junio del
afio 2021 fue de 0,6409, mientras que la desviacion estandar de los meses de Diciembre a

Febrero del afio 2022 fue de 1,2817; por otro lado, la varianza durante los meses de Marzo
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a Junio del afio 2021 fue de 0,411, mientras que la varianza en los meses de Diciembre a
Febrero del afio 2022 fue de 1,643; finalmente, la diferencia entre el valor médximo y
minimo fue de 2 en los meses de Marzo a Junio del afio 2021, mientras que en los meses de

Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 4.

Tabla 40
Estadistica descriptiva de la dimension fiabilidad
Estadistica descriptiva Fiabilidad Flabilidad
(Pre test) (Post test)
Media 9,7500 17,6250
Error estandar de la media ,45316 ,84383
Mediana 9,5000 17,0000
Moda 9,00 16,00
Desviacion estandar 1,28174 2,38672
Varianza 1,643 5,696
Asimetria ,611 ,929
Error estandar de asimetria , 752 , 752
Rango 4,00 7,00
Minimo 8,00 15,00
Maximo 12,00 22,00
Suma 78,00 141,00

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 40 se mostro la estadistica descriptiva de la dimension fiabilidad durante
el segundo trimestres del afio 2021 y Febrero del afio 2022, se observo que la media de los
meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue de 9,75, mientras que la media de los meses de
Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 17,63 lo que evidencid un incremento de 7.88, asi
mismo la desviacion estandar de los meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue de 1,2817,
mientras que la desviacidn estandar de los meses de Diciembre a Febrero del afio 2022 fue
de 2,3867; por otro lado, la varianza durante los meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue

de 1,643, mientras que la varianza en los meses de Diciembre a Febrero del afio 2022 fue
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de 5,696; finalmente, la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 4 en los meses
de Marzo a Junio del afio 2021, mientras que en los meses de Diciembre a Febrero del afio
2022 fue de 7.

Tabla 41
Estadistica descriptiva de la dimension capacidad de respuesta

. o Capacidad de respuesta  Capacidad de respuesta
Estadistica descriptiva

(Pre test) (Post test)
Media 8,0000 15,0000
Error estandar de la media ,26726 ,53452
Mediana 8,0000 15,0000
Moda 8,00 15,00
Desviacion estandar ,75593 1,51186
Varianza 571 2,286
Asimetria ,000 ,000
Error estandar de asimetria ,752 ,752
Rango 2,00 4,00
Minimo 7,00 13,00
Maéximo 9,00 17,00
Suma 64,00 120,00

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 41 se mostro la estadistica descriptiva de la dimension capacidad de
respuesta durante el segundo trimestres del afio 2021 y Febrero del afio 2022, se observd
que la media de los meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue de 8, mientras que la media
de los meses de Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 15 lo que evidencid un
incremento de 7, asi mismo la desviacion estandar de los meses de Marzo a Junio del afio
2021 fue de 0,7559, mientras que la desviacion estandar de los meses de Diciembre a
Febrero del afio 2022 fue de 1,5119; por otro lado, la varianza durante los meses de Marzo
a Junio del afio 2021 fue de 0,571, mientras que la varianza en los meses de Diciembre a

Febrero del afio 2022 fue de 2,286; finalmente, la diferencia entre el valor maximo y
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minimo fue de 2 en los meses de Marzo a Junio del afio 2021, mientras que en los meses de

Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 4.

Tabla 42
Estadistica descriptiva de la dimension seguridad
Estadistica descriptiva Seguridad Seguridad
(Pre test) (Post test)
Media 8,2500 15,1250
Error estandar de la media ,25000 ,35038
Mediana 8,0000 15,0000
Moda 8,00 15,00
Desviacion estandar ,70711 ,99103
Varianza ,500 ,982
Asimetria -,404 -1,486
Error estandar de asimetria , 752 , 752
Rango 2,00 3,00
Minimo 7,00 13,00
Maximo 9,00 16,00
Suma 66,00 121,00

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 42 se mostro la estadistica descriptiva de la dimension seguridad
durante el segundo trimestres del afio 2021 y Febrero del afio 2022, se observé que la
media de los meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue de 8,25, mientras que la media de
los meses de Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 15,13 lo que evidencid un
incremento de 6,88, asi mismo la desviacion estandar de los meses de Marzo a Junio del
afio 2021 fue de 0,7071, mientras que la desviacion estandar de los meses de Diciembre a
Febrero del afio 2022 fue de 0,9910; por otro lado, la varianza durante los meses de Marzo
a Junio del afio 2021 fue de 0,500, mientras que la varianza en los meses de Diciembre a

Febrero del afio 2022 fue de 0,982; finalmente, la diferencia entre el valor maximo y
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minimo fue de 2 en los meses de Marzo a Junio del afio 2021, mientras que en los meses de
Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 3.

Tabla 43
Estadistica descriptiva de la dimension empatia

Estadistica descriptiva Empatia (Pre test) Empatia (Post test)

Media 10,8750 19,3750
Error estandar de la media ,54894 ,96247
Mediana 11,0000 20,0000
Moda 10,002 18,002
Desviacion estandar 1,55265 2,72226
Varianza 2,411 7,411
Asimetria -,644 -,980
Error estandar de asimetria ,752 752
Rango 5,00 9,00
Minimo 8,00 14,00
Maéximo 13,00 23,00
Suma 87,00 155,00

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 43 se mostro la estadistica descriptiva de la dimension empatia durante

el segundo trimestres del afio 2021 y Febrero del afio 2022, se observo que la media de los

meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue de 10,88, mientras que la media de los meses de

Diciembre a Febrero del afio 2022 fue de 19,38 lo que evidencio un incremento de 8,5, asi

mismo la desviacion estandar de los meses de Marzo a Junio del afo 2021 fue de 1,5527,

mientras que la desviacidn estandar de los meses de Diciembre a Febrero del afio 2022 fue

de 2,7223; por otro lado, la varianza durante los meses de Marzo a Junio del afio 2021 fue

de 2,411, mientras que la varianza en los meses de Diciembre a Febrero del afio 2022 fue

de 7,411; finalmente, la diferencia entre el valor maximo y minimo fue de 5 en los meses
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de Marzo a Junio del afio 2021, mientras que en los meses de Diciembre a Febrero del afio

2022 fue de 9.
3.2 Estadistica inferencial de la variable dependiente y sus dimensiones
A continuacion, se muestra la estadistica inferencial de la variable calidad de
servicio y de sus respectivas dimensiones.
En primer lugar, para realizar la estadistica inferencial, se procedio a contrastar la
hipétesis de la investigacion por medio del andlisis de normalidad de datos.
e HO: Laimplementacion de gestion por procesos no mejora la calidad de servicio
en la empresa Kuruma S.A.C.
e HI1: Laimplementacion de gestion por procesos mejora la calidad de servicio en
la empresa Kuruma S.A.C.
Para contrastar la hipotesis, en primer lugar se definio el estadigrafo a utilizar, para
lo cual, se verific la normalidad de los datos. Al ser los datos menores a 30 unidades

muestrales, se procedié con Shapiro Wilk.

Tabla 44
Analisis de normalidad de datos de la calidad del servicio.
. . ) Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Variable y dimensiones _ i i _
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de servicio (Pre test) ,144 8 ,200" ,943 8 ,644
Calidad de servicio (Post test) ,139 8 ,200" ,936 8 577
Elementos tangibles (Pre test) ,327 8 ,012 ,810 8 ,037
Elementos tangibles
327 8 ,012 ,810 8 ,037
(Post test)
Fiabilidad (Pre test) 221 8 ,200" ,938 8 ,592
Fiabilidad (Post test) ,252 8 ,144 ,892 8 ,244
Capacidad de respuestas
,250 8 ,150 ,849 8 ,093
(Pre test)
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Capacidad de respuesta

(Post test) ,250 8 ,150 ,849 8 ,093
Seguridad (Pre test) ,263 8 ,109 ,827 8 ,056
Seguridad (Post test) 325 8 ,013 174 8 ,015

Empatia (Pre test) ,162 8 ,200" ,952 8 ,731
Empatia (Post test) ,216 8 ,200" ,923 8 ,455

Nota: Elaboracién propia

Como se observd en la tabla 44, el nivel de significancia para la variable calidad de
servicio y las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia fueron
mayores a 0,05, por lo tanto los datos fueron no paramétrico y se procedio a utilizar el
estadigrafo de Wilcoxon. Mientras que para la dimension elementos tangibles el nivel de
significancia fue menor a 0,05, por lo tanto los datos fueron paramétricos y se procedio a
utilizar el estadigrafo de T-student.

Tabla 45
Prueba no paramétrica de muestras relacionadas para la variable calidad de servicio

Calidad de servicio (Post test) —

Variable ) .
Calidad de servicio (Pre test)
Z -2,524°
Sig. asintdtica (bilateral) ,012

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 45, se muestra que la significancia fue igual a 0,012, por consiguiente,
al ser menor a 0,05 se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis alternativa, es decir
que la implementacién de gestion por procesos mejora la calidad de servicio en la empresa

Kuruma S.A.C.
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Tabla 46

Prueba paramétrica de muestras relacionadas para la dimension elementos tangibles

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

. . ... Mediade . Sig.
Dimension . Desviacio confianza de la t gl .
Media ] error . . (bilateral)
n estandar ) diferencia
estandar

Inferior  Superior

Elementos tangibles
(Pre test) -
Elementos tangibles

(Post test
Nota: Elaboracién propia

-5,12500 ,64087 ,22658 -5,66078 -4,58922 -22,619 7 ,000

En la tabla 46, se muestra que la significancia fue igual a 0,000, por consiguiente,
al ser menor a 0,05 se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipotesis alternativa, es decir
que la implementacion de gestidn por procesos mejora la dimension elementos tangibles de
la calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C.

Tabla 47

Prueba no paramétrica de muestras relacionadas para la dimensién fiabilidad

Fiabilidad (Pre test) —

Dimension o
Fiabilidad (Post test)
Z -2,555°
Sig. asintética (bilateral) ,011

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 47, se muestra que la significancia fue igual a 0,011, por consiguiente,
al ser menor a 0,05 se rechazo la hipétesis nula y se acepto la hipotesis alternativa, es decir
que la implementacion de gestidn por procesos mejora la dimensién fiabilidad de la calidad

de servicio en la empresa Kuruma S.A.C.
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Tabla 48
Prueba no paramétrica de muestras relacionadas para la dimension capacidad de
respuesta
. B Capacidad de respuesta (Pre test) —
Dimension .
Capacidad de respuesta (Post test)
Z -2,558°
Sig. asintatica (bilateral) ,011

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 48, se muestra que la significancia fue igual a 0,011, por consiguiente,
al ser menor a 0,05 se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis alternativa, es decir
que la implementacién de gestion por procesos mejora la dimension capacidad de respuesta
de la calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C.

Tabla 49

Prueba no paramétrica de muestras relacionadas para la dimension seguridad

Seguridad (Pre test) —

Dimension .
Seguridad (Post test)
z -2,714°
Sig. asintética (bilateral) ,007

Nota: Elaboracién propia

En la tabla 49, se muestra que la significancia fue igual a 0,007, por consiguiente,
al ser menor a 0,05 se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis alternativa, es decir
que la implementacién de gestion por procesos mejora la dimension seguridad de la
calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C.

Tabla 50

Prueba no paramétrica de muestras relacionadas para la dimension empatia

Dimensién Empatia (Pre test) — Empatia (Post test)

Z -2,555°
Sig. asintética (bilateral) ,011

Nota: Elaboracién propia
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En la tabla 50, se muestra que la significancia fue igual a 0,011, por consiguiente,

al ser menor a 0,05 se rechazo la hipotesis nula 'y se aceptd la hipétesis alternativa, es decir
que la implementacién de gestion por procesos mejora la dimension empatia de la calidad
de servicio en la empresa Kuruma S.A.C.
3.3 Gréficas de la mejora de la variable dependiente y sus dimensiones

Se determin6 que luego de la implementacion de gestion por procesos en la
empresa Kuruma S.A.C., se logré mejorar la calidad de servicio de 40.91% a 72,91%. En
la figura 57 se muestra la calidad de servicio anterior en la empresa medido por medio del
cuestionario SERVQUAL, mientras que en la figura 58 se muestra la calidad de servicio
después de implementada la gestion por procesos.

Figura 57

Calidad de servicio actual en la empresa Kuruma S.A.C.

Calidad de servicio actual en la empresa Kuruma
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Nota: Elaboracién propia

En la figura 57 se muestra que antes de implementar la gestion por procesos se
obtuvo un puntaje en el cuestionario Servqual de 45, lo que corresponde a un porcentaje de

40,91% de la calidad de servicio de la empresa Kuruma S.A.C.
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Figura 58
Calidad de servicio después de implementada la gestion por procesos en la empresa
Kuruma S.A.C.

Calidad de servicio después de implementada la
gestion por procesos en la empresa Kuruma

S.A.C.
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Nota: Elaboracion propia

En la figura 58 se muestra que después de implementar la gestion por procesos se

la

obtuvo un puntaje en el cuestionario Servqual de 80, lo que corresponde a un porcentaje de

72,91% de la calidad de servicio de la empresa Kuruma S.A.C.

Figura 59

Mejora de la calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C.

Mejora de la calidad de servicio en la empresa
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Nota: Elaboracién propia
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En la figura 59 se muestra que se logré mejorar la calidad de servicio medido por

medio del cuestionario Servqual en 35 puntos, lo que corresponde a una mejora del 32% de

la calidad de servicio de la empresa Kuruma S.A.C.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

Se plante6 como objetivo general implementar la gestion por procesos que permita
mejorar la calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C. En la investigacion se
determiné que la implementacion de la gestion por procesos logra mejorar la calidad de
servicio en 32%, con un nivel de significancia de 0,012 y ademéas econémicamente le
generaria un beneficio de S/ 69 206,58. Estos resultados se comparan con los obtenidos por
Sanchez (2019) en su tesis acerca de la implementacion de un modelo de gestion basado en
procesos para mejorar la competitividad en un taller automotriz, en la cual la empresa
analizada mejor¢ la calidad del servicio en 7%, y un beneficio econémico de S/ 44 586.40.
También, se comparan con los obtenidos por Coaguila (2017) en su tesis acerca de la
propuesta de implementacion de un modelo de gestion por procesos y calidad en una
empresa metalmecanica, en la cual la empresa lograria incrementar la calidad del servicio
en un 13,65% y obtendria un beneficio econdémico de S/ 32 769.76. Esta diferencia se
debio a la aplicacion de herramientas de mejora diferentes a las implementadas en esta
investigacion, a la diferencia en los problemas que aquejan a la empresa y a un menor
compromiso de la alta gerencia y trabajadores en mejorar la calidad del servicio ofrecido
hacia el cliente. Pero, a pesar de las diferencias de las herramientas de mejora en ambas
investigaciones, se logré mejorar la calidad de servicio

Como primer objetivo especifico se tuvo diagnosticar la calidad de servicio actual
en la empresa Kuruma S.A.C. En la investigacion se determin6 que los problemas en la

empresa estan relacionados a la falta de estandarizacion de procesos, falta de indicadores
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de gestién y la falta de capacitacién al personal. Estos resultados se comparan con los

obtenidos por Aguilar y Lizana (2021) en su tesis sobre la implementacion de la gestion
por procesos para incrementar la productividad en una empresa de instrumentos musicales,
en la cual la empresa analizada present6 problemas relacionados a la falta de
estandarizacion de procesos, falta de capacitacion al personal, falta de programa de
incentivos y falta de documentacion. También, se comparan con los obtenidos por
Velezmoro (2021) en su tesis acerca de la implementacion de la gestion por procesos para
incrementar la productividad en una empresa de servicios, en la cual el tesista identifico
problemas relaciones con el orden y limpieza, la falta de capacitacion al personal, la falta
de stock de materiales y la falta de estandarizacion de procesos. Estas diferencias se
debieron a que el diagndstico se dio en diferentes areas y con problemas diferentes. Pero, a
pesar de las diferencias en ambas investigaciones se estimo que con la implementacion de
la gestion por procesos se lograria mejorar la problemética en la empresa.

Como segundo objetivo especifico se tuvo implementar la gestion por procesos en
la empresa Kuruma S.A.C. En la investigacion se implementd la gestion por procesos en
base a la utilizacion de seis herramientas de ingenieria como: mapa de procesos,
caracterizacion de procesos, ficha de procesos, inventario de procesos, flujogramas,
programa de capacitacién y sistema de indicadores de gestion. Estos resultados se
comparan con los obtenidos por Ponce (2016) en su tesis acerca de la propuesta de
implementacidn de gestion por procesos para incrementar la productividad en una empresa
textil, en la cual se plante6 la aplicacién de diferentes herramientas para lograr mejorar la
problematica, las cuales fueron: estandarizacion de procesos, programa de capacitacion,

metodologia 5s e indicadores de gestion. También, se comparan con las herramientas
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propuestas por Morales (2020), en su tesis acerca de la gestidn por procesos y su influencia

en la calidad de servicio en una empresa de servicios en la cual utilizé la estandarizacion
de procesos, el programa de capacitacion, el sistema de indicadores de gestion y la
metodologia 5s. La utilizacion de diferentes herramientas se debi6 a la diferencia en las
areas evaluadas, la problematica de cada empresa y el criterio y andlisis de cada
investigador, los cuales plantearon utilizar diversas herramientas para mejorar la
productividad y calidad de servicio respectivamente. Pero, a pesar de las diferencias de las
herramientas utilizas, en ambas investigaciones se lograria mejora la problematica y se
obtendria un beneficio econémico para la empresa, lo cual evidenciaria que ambas
propuestas serian factibles de ser implementadas.

Como tercer objetivo especifico se midié la calidad de servicio después de
implementada la gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C. En la investigacion se
logré mejorar la calidad de servicio en un 32%. Estos resultados se comparan con los
obtenidos por Garcia y Ledesma (2019) en su tesis acerca de la gestion por procesos y su
influencia en la calidad de servicio en una empresa de turismo, en cuya investigacion se
logré mejorar la calidad de servicio en un 36,70%. También, se compara con la
investigacion realizada por Huamanchumo (2019), en su tesis acerca del modelo de gestién
por procesos para la mejora de la calidad del servicio en una universidad en la cual se logré
mejorar la calidad de servicio en un 21,85%. Las diferencias en la mejora de la calidad de
servicio entre ambas investigaciones radicaron en la aplicacion de diferentes herramientas
de mejora y la capacidad de inversién para darle solucion al problema. Pero, a pesar de las

diferencias, se logré mejorar la calidad de servicio en ambos casos.
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Como cuarto objetivo especifico se analiz6 como influye la implementacion de la

gestion por procesos econémicamente a la empresa. En la investigacion se evaluo
econdémicamente y financieramente la implementacion de la gestion por procesos, en el
cual se proyect6 un VAN de S/ 69 206,58, una TIR de 89,44%, un B/C de S/ 3,71y un PRI
de 1,35 afios. Estos resultados se comparan con los obtenidos por Alvarez y Valladares
(2020) en su tesis acerca de la estandarizacion de procesos operativos en la calidad de
servicio en una empresa de lubricantes, en la cual se proyecté un VAN de S/ 45 838.58,
una TIR de 39.32%, un B/C de S/ 1.39 y un PRI de 2,22 afios. La diferencia en los
resultados econdémicos entre ambas investigaciones radicé en la aplicacion de diferentes
herramientas, la capacidad de inversion para darle solucion al problemay la proyeccion de
vida til del proyecto de inversion. Pero, a pesar de las diferencias econémicas y
financieras de ambas propuestas, se lograria un beneficio econdmico para ambos casos y
ademas el proyecto seria rentable lo cual facilitaria la decision de la gerencia para poder
aplicar estas mejoras a fin de mejorar su calidad de servicio.

Por otra parte, las limitaciones que se encontraron en la presente investigacion
estuvieron relacionadas a la falta de conciencia por parte de los trabajadores de la empresa
y de la gerencia para realizar un cambio en la gestion de los procesos dentro la empresa,
para superar estas limiticaiones se debe concientizar y garantizar el beneficio de la gestion
por procesos para que la ejecucion se mantenga en el tiempo y permita la mejora continua
de los procesos a fin de cumplir con brindar una calidad de servicio 6ptima hacia los
clientes de la empresa Kuruma S.A.C.

Finalmente, en cuanto a las implicancias de esta investigacion se tuvo que la

implementacidn de gestion por procesos ayuda a mejorar la calidad de servicio y que esta
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mejora de la calidad del servicio a su vez logré un mejor desempefio en las actividades
diarias de los trabajadores, asi como un incremento en la cantidad de clientes satisfechos
atendidos en la empresa Kuruma S.A.C. Ademas, la empresa ya no se expondria a quejas
por el incumplimiento en los servicios brindados. Por otra parte, es importante continuar
con la mejora continua de los procesos a fin de poder identificar nuevas probleméticas que
aquejan a la empresa, lo que generaria una mayor competitividad en el sector por parte de
la empresa gracias al mejoramiento de la calidad de servicio y a la reduccion de fallas y
reprocesos durante la realizacion de los diferentes servicios ofrecidos por la empresa
Kuruma S.A.C.

4.2 Conclusiones

Como primera conclusion, se determin6 que la influencia que genero la
implementacion de la gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C. fue la mejora de
la calidad de servicio de 40,91% a 72,91%.

Como segunda conclusion, se diagnosticd la situacion actual de la calidad de
servicio en la empresa Kuruma S.A.C. para determinar los problemas que generaron la baja
calidad de servicio, encontrando que los principales problemas fueron la falta de
estandarizacion de procesos, la falta de indicadores de gestion y la falta de capacitacion al
personal.

Como tercera conclusion, se implementd la gestion por procesos para mejorar la
calidad de servicio en la empresa Kuruma S.A.C., aplicando herramientas de ingenieria
empresarial como el sistema de indicadores de gestion, el programa de capacitacion, el
mapa de procesos, la caracterizacion de procesos, el inventario de procesos, los

flujogramas, entre otros.
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Como cuarta conclusion, se midio la calidad de servicio posterior a la
implementacion de la gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C. y se logré
mejorar en 32%.

Finalmente, como quinta conclusion se realiz6 una evaluacion econémica
financiera de la implementacion de gestion por procesos en la empresa Kuruma S.A.C.,
determinando que el proyecto es rentable ya que se obtuvo un VAN positivo de S/ 69
206,58, un TIR de 89,44% mayor al costo de oportunidad anual de la empresa de 9,18%,

un B/C de S/ 3,71 y un PRI de 1,35 afios.
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Anexo 1. Cuestionario sobre calidad del servicio

empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

N° ITEMS 415
D1: Elementos tangibles
1 | Laempresa Kuruma S.A.C. cuenta con equipos de apariencia moderna y atractiva
2 | Las instalaciones fisicas de la empresa Kuruma S.A.C. son visualmente atractivas
3 El personal de la empresa Kuruma S.A.C. tiene apariencia pulcra
4 Los documentos emitidos (cartas, reportes, ...) son visualmente atractivos
D2: Fiabilidad
5 Cuando el personal te promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace
6 Cuando tienes un problema, se muestra interés en solucionartelo
7 El personal realiza bien el servicio desde la primera vez
8 El personal concluye el servicio en el tiempo prometido
9 El personal se esfuerza por mantener tu expediente (registros) sin errores
D3: Capacidad de respuesta
10 El personal te comunica cuando concluird el servicio prestado
11 | La empresa Kuruma S.A.C. te ofrece un servicio correcto y de acuerdo a lo ofrecido
12 El personal de la empresa Kuruma S.A.C. siempre esté dispuesto a ayudarte
13 El personal tiene conocimientos suficientes para responderte
14 | El personal de la empresa Kuruma S.A.C. te atiende de manera rdpida y efectiva
D4: Seguridad
15 El comportamiento del personal te inspira confianza
16 Las instalaciones de la empresa te brinda seguridad
17 Te sientes seguro en tus trdmites realizados en la empresa Kuruma S.A.C.
D5: Empatia
18 El personal de la empresa Kuruma S.A.C. te da una atencién individualizada
19 La empresa Kuruma S.A.C. tiene horarios de trabajo convenientes para sus
trabajadores
20 En la empresa Kuruma S.A.C. se te ofrece una atencion personalizada
21 El personal se preocupa por los mejores intereses de los clientes
22 | El personal gue presta servicios en la empresa Kuruma S.A.C. es amable contigo
23 En la empresa Kuruma S.A.C. se comprenden tus necesidades especificas

TOTAL

Nota. Adaptado de Jiménez (2020)
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Anexo 2. Encuesta al personal de la empresa Kuruma S.A.C.

Problema : Baja calidad de servicio en la empresa

Nombre: Cargo:

Marque con una "X" segun su criterio de significancia de causa en el problema.

Alto 3
Regular 2
Bajo 1

EN LAS SIGUIENTES CAUSAS CONSIDERE EL NIVEL DE PRIORIDAD QUE AFECTEN A LA EMPRESA.

Causa Preguntas con respecto a s principales causas Calificacién j
Alto Regular Bajo

C1 Ausencia de herramientas de control de tiempo

C2 Falta de indicadores de gestion

3 Falta de capacitacion al personal

Cc4 Falta de estandarizacion de procesos

C5 Ineficientes métodos de trabajo

o Falta de manual de organizacion y funciones

C7 Falta de orden y limpieza

C8 Falta de gestion de inventario

9 Falta de plan de mantenimiento preventivo

Nota. Elaboracién propia
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Anexo 3. Andlisis del micro entorno (5 fuerzas de porter)

FACTOR

DESCRIPCION

Poder de
negociacién con los

clientes

Kuruma S.A.C brinda servicio automotriz a precios acorde al mercado, el poder de
negociacién con los clientes es bajo, debido a la cantidad de talleres en la ciudad de

Trujillo y poca diferenciacion en la calidad del servicio ofrecido.

Rivalidad entre las

empresas

La rivalidad entre empresas es alta, existen diversos talleres automotrices en la

ciudad de Trujillo.

Amenaza de los

nuevos entrantes

Abrir un taller automotriz formal implica una inversién considerable, por lo que
algunos mecanicos optan por ofrecer sus servicios de manera independiente, no

siendo considerado este hecho como un factor de alto impacto para la empresa.

Poder de
negociacién de los

proveedores

El poder de negociacion de proveedores es bajo debido a que la empresa no realiza

grandes volimenes de compra.

Amenaza de

productos sustitutos

Como producto sustituto se consideran a las concesionarias, que brindan servicio
automotriz entre otros servicios. Debido a que el costo en estos establecimientos es
elevado, los clientes optan por buscar opciones mas econémicas como los talleres
mecanicos, siendo esta una oportunidad para Kuruma. Por lo que la amenaza de

productos sustitutos es baja
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Anexo 4. Matriz EFI

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS Ponderacidn | Calificacion Puntuacion
ponderada
Clientela fidelizada 7% 4 0.28
Personal con experiencia en el rubro 10% 4 0.4
Disponibilidad de horarios 10% 4 0.4
Equipamiento del taller 8% 3 0.24
Personal motivado por mejorar la calidad del servicio 6% 4 0.24
Capital de trabajo 9% 4 0.36
Subtotal 1.92
DEBILIDADES
No cuenta con local propio 10% 1 0.1
Ubicacién del local poco transitada 8% 2 0.16
Falta de publicidad 9% 1 0.09
Falta de capacitacién 7% 2 0.14
Falta de orden y limpieza 6% 2 0.12
Demora en la realizacidon de los servicios (No existe
estandarizacion de procesos e indicadores) 10% ! 0
Subtotal 0.71
Total 100% 2.63

Nota. Se obtuvo un puntaje final de 2.63, lo cual quiere decir que las estrategias utilizadas
hasta el momento han sido adecuadas y por lo tanto cubren con las necesidades de la

organizacion teniendo un buen desempefio. Es decir es internamente fuerte

Leyenda
Debilidad Mayor
Debilidad Menor

Fortaleza Menor

Al W N -

Fortaleza Mayor
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Anexo 5. Andlisis del macro entorno (PESTEL)

a e D
POLITICO ECONOMICO SOCIAL TECNOLOGICO ECOLOGICO LEGAL
\\
4 - ™~
Inestabilidad Aumento del precio 6.25% de la Requisitos para abrir
politica del Per del dolar poblé\ciér(; peruana I*+D en nuevos taller mecanico
e & Tl métodos de disefio Aumento de
! y construccion de desperdicios
proyectos después de la
A Y, L cuarentena
”
Crecimiento de la A\ /
economia L J
- Maquinas modernas
' para sector
automotriz / \ Ley N°29783
Crecimiento del PBI 78.94% de los Ley N°30222
L . trujillanos viven en Aumento de
Indlc?lRég%/g;)—Pals zonas urbanas consumo de
,02% . i
IA para reparacion energ;arl]ggr:?ir;te la
Aumento del indice L y de vehiculos L J
de pobreza
\ A Y.
N J /

Guillén Chavez, Andrea Péag. 169



A influencia en la calidad del servicio de la

DEL NORTE

1 UPN Implementacidn de gestion por procesos y su

empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2022
Anexo 6. Matriz EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES Ponderacion | Calificacion Puntuacion
ponderada
Crecimiento del parque automotriz 13% 4 0.52
El costo de reparacion en concesionarias es elevado 10% 4 0.4
Baja competencia segun la ubicacién del local 8% 3 0.24
Nichos de mercado no satisfechos 11% 4 0.44
Desastres naturales no fatales 8% 3 0.24
Subtotal 1.84
AMENAZAS
Aparicion de nueva competencia 12% 1 0.12
Aparicion de vehiculos con nueva tecnologia 9% 2 0.18
Disminucion de precios por parte de la competencia 10% 2 0.2
Aparicion de equipamiento costoso 9% 2 0.18
Inestabilidad politica y econdmica 10% 1 0.1
Subtotal 0.78
Total 100% 2.62

Nota. Se obtuvo un puntaje final de 2.62, lo cual quiere decir que las estrategias utilizadas
hasta el momento han sido adecuadas y por lo tanto cubren con las necesidades de la

organizacion teniendo un buen desempefo. Es decir es externamente fuerte.

Leyenda
1 Amenaza Mayor
2 Amenaza Menor
3 Oportunidad Menor
4 Oportunidad Mayor

Guillén Chavez, Andrea Pag. 170



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Anexo 7. Matriz FODA

Implementacién de gestién por procesos y su
influencia en la calidad del servicio de la
empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2022

FODA CRUZADO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Clientela fidelizada

1. No cuenta con local propio

2. Personal con experiencia en el rubro

2. Ubicacién del local poco transitada

3. Disponibilidad de horarios

3. Falta de publicidad

4. Equipamiento del taller

4. Falta de capacitacion

5. Personal motivado por mejorar la calidad del

servicio

5. Falta de orden y limpieza

6. Capital de trabajo

6. Demora en la realizacion de los servicios (No existe

estandarizacion de procesos e indicadores)

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA OFENSIVA (FO)

ESTRATEGIA DE REORIENTACION (DO)

1. Crecimiento del parque automotriz

F2+F5+F6+01+04: Realizar acciones de mejora

para la calidad del servicio ofrecido.

D2+01+03: Realizar campafia de publicidad en redes

sociales y lugares altamente concurridos aledafios al taller.

2. El costo de reparacién en concesionarias

es elevado

F2+F4+02: Ampliar gama de servicios, elevando la

competitividad respecto a las concesionarias.

01+D6: Introducir cultura organizacional orientada a la

gestion por procesos.

3. Baja competencia segun la ubicacién del

local

4. Nichos de mercado no satisfechos

5. Desastres naturales no fatales

AMENAZAS

ESTRATEGIA DEFENSIVA (FA)

ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA (DA)

1. Aparicion de nueva competencia

F5+F6+A1+A2: Generar planes de capacitacion.

D6+A1+A3: Estandarizar los procesos para evitar demoras

por cuellos de botella.

Guillén Chavez, Andrea

Pag. 171



E%‘{%‘;T‘:‘“’ influencia en la calidad del servicio de la

1 UPN Implementacién de gestién por procesos y su

empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

L i D4+ A2: Realizar seguimientos periddicos a los cambios de
2. Aparicién de vehiculos con nueva ) ] ) ) ] o
i F1+A3: Generar plan de retencion de clientes. la industria automotriz, tomando conocimiento para la toma
tecnologia o
de decisiones.

3. Disminucion de precios por parte de la

competencia

4. Aparicion de equipamiento costoso

5. Inestabilidad politica y econdmica

Conclusion: La empresa Kuruma S.A.C debe tomar estrategias competitivas enfocadas en la

penetracion de mercado, desarrollo de mercado y desarrollo de producto.
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Kuruma S.A.C. Multiservicios Nathaly S.A.C Multiservicios Carrera E.I.R.L. Multiservicios Lopez S.A.C.
FACTORES
CRITICOS ) PESO ) PESO . PESO ) PESO
PESO | CALIFICACION CALIFICACION CALIFICACION CALIFICACION
PARA EL PONDERADO PONDERADO PONDERADO PONDERADO
EXITO
Participacion
0.10 2.00 0.20 3.00 0.30 3.00 0.30 2.00 0.20
en el mercado
Competitividad
. 0.20 4.00 0.80 3.00 0.60 3.00 0.60 3.00 0.60
de precios
Posicion
) ) 0.15 1.00 0.15 3.00 0.45 2.00 0.30 1.00 0.15
financiera
Calidad de
o 0.20 1.00 0.20 2.00 0.40 2.00 0.40 1.00 0.20
servicio
Lealtad del
. 0.10 3.00 0.30 3.00 0.30 3.00 0.30 3.00 0.30
cliente
Personal
0.15 2.00 0.30 3.00 0.45 3.00 0.45 3.00 0.45
calificado
Innovacion y
0.10 1.00 0.10 1.00 0.10 1.00 0.10 1.00 0.10
tecnologia
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2.45

2.00
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Leyenda

Lo maés fuerte de Kuruma S.A.C.
Lo mas débil de Kuruma S.A.C.

Anexo 9. Matriz PEYEA

Andlisis interno Anadlisis externo

1 (peor) a
Fuerza Financiera (FF) ] Estabilidad del entorno (EE) -1 (mejor) a -6 (peor)
6 (mejor)
Rendimiento sobre la inversion 3 Variabilidad de la demanda -2
o ) ) Gama de precios de los productos de la
Rendimiento sobre el patrimonio 3 ) -3
competencia
Capacidad de endeudamiento 2 Barreras para entrar en el mercado -3
Liquidez 3 Rivalidad de la competencia -4
Capital de trabajo 2 Productos sustitutos -4
Impuestos -2
Fuerza Financiera (FF) promedio 2.6 Estabilidad del entorno (EE) promedio . ;)O
Andlisis interno Analisis externo
Ventaja competitiva (VC) -1 (mejor) a -6 Fuerza de la industria (FI) 1 (peor) a 6
(peor) (mejor)
Participacion de mercado -3 Potencial de crecimiento 4
Calidad del producto o servicio -4 Potencial de utilidades 2
Conocimiento sobre procesos mecanicos -2 Estabilidad financiera 3
Lealtad de los clientes -2 Facilidad para entrar en el mercado 2
Control sobre los proveedores y o o )
o -2 Productividad, utilizacion de la capacidad 3
distribuidores
Ventaja competitiva (VC) promedio 2-6 Fuerza de la industria (FI) promedio 2.8
FI +VC 0.20
FF + EE -0.40
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Conclusion: La empresa Kuruma S.A.C debe tomar
estrategias competitivas enfocadas en la penetracién de
mercado, desarrollo de mercado, integracién horizontal y

desarrollo de producto.

Anexo 10. Matriz Boston Consulting Group (BCG)

[e]
) < Kuruma S.A.C.
N
ESTRELLA INTERROGANTE
VACA PERRO

=}

[5°]

o

Bajo

Alto

A

Cuota del mercado

Conclusién: Kuruma S.A.C. se es un negocio interrogante,
dado que tiene aun poca participacion en el mercado pero
tiene una alta tasa de crecimiento. Para consolidarse debera
invertir y hacer uso de estrategias de planificacion

Anexo 11. Matriz Interna Externa (IE)
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PUNTAJE PONDERADO EFI
Fuerte Promedio Débil
3.0a4.0 2.0a2.99 1.0a1.99
Alto
w
W 3.0a4.0 I I i
2 8 Med
edio
E &
S 4| 2.0a2.99 IV Vx Vi
= % Bajo
a
—— VI viii IX

Conclusién: Kuruma S.A.C. se encuentra en el cuadrante V, por lo
que debera centrarse desarrollar estrategias para:
- Penetracién de mercado
- Desarrollo de producto

Anexo 12. Matriz GE

CUANDO LA EMPRESA CRECE MAS QUE EL
PROMEDIO DEL MERCADO ESTA ACA

CUADRANTE 2
CUADRANTE 1

CUANDO LA EMPRESA CUANDO LA EMPRESA
CRECE MAS LENTO QUE - CRECE MAS RAPIDO QUE
EL PROMEDIO DE LA EL PROMEDIO DE LA
COMPETENCIA Kuruma S.A.C. COMPETENCIA

CUADRANTE 4
CUADRANTE 3

CUANDO LA EMPRESA CRECE MENOS QUE EL
PROMEDIO DEL MERCADO ESTA ACA

Conclusién: Kuruma S.A.C. Se encuentra en el cuadrante 111, ya que se
encuentra con en un sector de gran crecimiento y tiene una posicion menos
competitiva que el promedio del sector. La estrategia que debe seguir es la

diversificacién horizontal y concéntrica
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ESTRATEGIAS FODA |PEYEA | BCG | IE |GE|TOTAL
1 Desarrollo de mercado X X 2
2 Desarrollo de producto X X X X 4
3 Penetracion de mercado X X X X 4
4 Integracion horizontal hacia atras X 1
5 Mayor inversion X 1
6 Diversificacion X 1
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ESTRATEGIAS A COMPARAR
. Desarrollo de mercado Penetracion de mercado Desarrollo de producto
FACTORES CLAVE DE EXITO EN LA INDUSTRIA PESO
PA TPA PA TPA PA TPA
FORTALEZAS
FO1 Clientela fidelizada 0.07 4 0.28 3 0.21 4 0.28
FO2 Personal con experiencia en el rubro 0.1 4 0.4 4 0.4 4 0.4
FO3 Disponibilidad de horarios 0.1 4 0.4 3 0.3 3 0.3
o2 FO4 Equipamiento del taller 0.08 3 0.24 3 0.24 3 0.24
(o] Personal motivado por mejorarla calidad del
E FO5 servicio 0.06 4 0.24 3 0.18 4 0.24
E FO6 Capital de trabajo 0.09 4 0.36 4 0.36 4 0.36
a DEBILIDADES
g D01 No cuenta con local propio 0.10 1 0.1 2 0.2 1 0.1
E) D02 Ubicacion del local poco transitada 0.08 2 0.16 2 0.16 2 0.16
5 D03 Falta de publicidad 0.09 1 0.09 2 0.18 1 0.09
D04 Falta de capacitacion 0.07 2 0.14 2 0.14 2 0.14
D05 Falta de orden ylimpieza 0.06 2 0.12 1 0.06 1 0.06
Doe exizfemeosr:aiza:: zr::i!ia;iaé;rgielso:ss::\:;iicc):d(zl?es) 0.10 1 01 2 02 2 02
OPORTUNIDADES
001 Crecimiento del parque automotriz 0.13 4 0.52 4 0.52 3 0.39
002 El costo de reparaciéon en concesionarias es 0.10 4 0.4 3 0.3 3 0.3
» elevado
g 003 Baja competencia segun la ubicacién del local 0.08 0.24 4 0.32 4 0.32
E 004 Nichos de mercado no satisfechos 0.11 0.44 3 0.33 0.33
o] 005 Desastres naturales no fatales 0.08 0.24 4 0.32 4 0.32
2 AMENAZAS
E AO01 Aparicién de nueva competencia 0.12 1 0.12 2 0.24 2 0.24
‘&) A02 Aparicién de vehiculos con nueva tecnologia 0.09 2 0.18 2 0.18 2 0.18
- AO3 Disminucién de precios Por parte de la 0.10 5 0.2 1 01 1 01
competencia
A04 Aparicién de equipamiento costoso 0.09 2 0.18 2 0.18 2 0.18
AO5 Inestabilidad politica y econémica 0.10 1 0.1 2 0.2 2 0.2
SUMA DEL PUNTAJE TOTAL DEL GRADO DE ATRACCION 2.00 5.25 5.32 5.13
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Se concluye que la empresa debe seguir una estrategia de penetracion de mercado,

sin dejar de lado el desarrollo de mercado y el desarrollo de producto.

Anexo 15. Mapa Estratégico

Mapa estratégico de Kuruma S.A.C.

A

|

APRENDIZAJE Contar con un capital -
Y humano competente
CRECIMIENTO y motivado
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Anexo 16. Cuadro de mando integral (CMI)

Implementacién de gestién por procesos y su

influencia en

la calidad del

servicio de la

empresa Kuruma S.A.C., Trujillo 2021

TABLERO DE CONTROL

. L, Indicadores . Frecuenciade | Responsable de Resultados histéricos Meta )
Objetivos estratégicos L Férmula o, o, Rango de aceptacién
estratégicos medicion medicion 2017 2018 2019 2022
Menor de
Aumentar ROE de Utilidad Neta Mayor o
R . / Mensual Administrador 8% 9% 7% 12% . v 12% pero
7a12% Patrimonio igual a 12%
mayor a 10%
FINANCIERA A tar ROI d M Menor de 1.8
- umentar e ayor o
Incrementar rentabilidad Ventas / Activos Mensual Administrador 1.05 1.08 1.11 1.18 . W pero mayor a
1.11a1.18 igual 2 1.18
1.15
Mavor o Menorde 1.8
Mejorar EBITDA EBITDA / Ventas Anual Administrador 11% 10% 12% 20% i ualya 20% pero mayor a
¢ 115
indice de Clientes encuestados Memer® el
Incrementar la satisfaccion de ue calificaron Mayor a Mayor a
. . . K q Semanal Jefe del taller 65% 67% 69% v Y a 95% pero
satisfaccion del cliente los clientes excelente / Total de 95% 95% mayor a 90%
o, i b
CLIENTES m’ayor al 95% clientes encuestados
indice de . .
Mejorar el indice de recordacion de Clientes encuestados Mayor a Mayor a Menor o igual
) . . que recuerda la marca / Semanal Jefe del taller 25% 33% 38% v v a 50% pero
recordacion de la marca los clientes 50% 50%
total de encuestados mayor a 30%
mayor a 50%
Optimizar el e Menor de
proceso del Procesos estandarizados Mensual Jefe del taller 10% 12% 15% 70% i ualya 0% 70% pero
Mejorar la eficiencia de servicio g ° mayor a 50%
los procesos Reducir los Servicios no conformes / Menor o Menor de 9%
servicios no L Mensual Jefe del taller 17% 14% 16% 5% ) pero mayor a
Servicios totales igual a 5% o
conformes 5%
PROCESOS Cumpli lal indice de Rentabilidad di Mayora | Entre 10%a
umplir con el alcance entabilidad promedio
P . desempefio de p . Anual Jefe del taller 8% 10% 7.50% 12% 4 °
de los servicios L del servicio 12% 12%
los servicios
Lead time de Fecha de entrega - fecha Menor o Menor de 8
Reduccién del lead time entrega de de ediio Semanal Jefe de logistica 10dias 8dias 7 dias 4 dias iguala4 dias pero
materiales P dias mayor a 4 dias
Trabajadores
Lograr indice de encuestados que
Mejorar el indice de g' o, . a Menor de
) . satisfaccion de calificaron de bueno a e Mayor a
satisfaccion de los . Anual Administrador 40% 43% 41% 90% 90% pero
trabajad clima laboral excelente / total de 90% 7%
APRENDIZAJE Y rabajacores mayor a 90% trabajadores MAENAEIF &) 27505
CRECIMIENTO encuestados
Mejorar las Cumplimiento Capacitaciones Menor de
competencias del del programa de ejecutadas Mayor a
P P g ., ) o / Mensual Administrador 38% 42% 45% 85% A 85% pero
personal en la capacitacion capacitaciones 85% mavor a 78%
organizacion mayor a 85% programadas v °
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