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RESUMEN

La presente investigacion tiene el objetivo de aplicar la metodologia DMAIC para mejorar
el proceso de ventas en la empresa Tagle & Arancibia Motor SAC. El tipo de investigacion
es descriptiva, como poblacion y muestra se consideraron todos los procesos de ventas
comprendidos de julio a septiembre del 2021. Se emplearon como técnica de recoleccion de
datos la entrevista y observacién, como instrumentos una guia de entrevista y observacion.
Como resultado importante de la evaluacion de la situacion actual en el proceso de
adquisicion de motos se identifican datos incompletos del cliente, mientras que el proceso
de tramite de tarjeta y placa presenta demoras al realizar las firmas de los formatos. Ademas,
la falta de procedimientos podria incrementar el nimero de inconvenientes en ambos
procesos. Se buscd estructurar funcionalmente la organizacion, para ello se elaboré un
manual de procedimientos, selecciond la herramienta Poka Yoke, y se opté por el
outsourcing para el proceso 2. Logrando reducir la perdida de informacion en los proceso de
ventas y el tiempo del proceso de tramite de tarjeta-placa de 31 a 25 dias generando un ahorro

econdmico de S/. S/.4,695.80 durante el periodo de evaluacion.

Palabras clave: Mejora de procesos, gestion de ventas, DMAIC.
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ABSTRACT

The present investigation has the objective of applying the DMAIC methodology to improve
the sales process in the company Tagle & Arancibia Motor SAC. The type of research is
descriptive, as population and sample, all sales processes from July to September 2021 were
considered. Interview and observation were used as data collection techniques, and an
interview and observation guide were used as instruments. As an important result of the
evaluation of the current situation in the process for the acquisition of motorcycles,
incomplete customer data is identified, while the card and plate processing process present
delays when signing the formats. In addition, the lack of procedures could increase the
number of inconveniences in both processes. It was sought to structure the organization
functionally, for this procedure’s manual was elaborated, the Poka Yoke tool was selected,
and outsourcing was chosen for process 2. Managing to reduce the loss of information in the
sales processes and the time of the card-plate processing process from 31 to 25 days, showing
an economic saving of S/. S/.4,695.80 during the evaluation period.

Key words: Process improvement, sales management, DMAIC.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Muchas empresas actualmente han notado los diferentes cambios que han sufrido las
organizaciones en donde para el cliente no solo es importante el producto que puedas
ofrecerle. Ahora ellos valoran mucho el servicio que puedas brindarle durante todo su
recorrido desde que ingresa a tu negocio para recibir informacion sobre un producto o
el simple hecho de responder con rapidez las posibles dudas que puedan tener luego

de visitar tu tienda.

Cruz (2021), sefiald que el proceso de desembolsos de préstamos especificamente del
crédito vehicular habia sufrido un incremento de la cantidad de errores en un 12% que
generaba insatisfaccion en los clientes. Cabe mencionar que este incremento podria
ser ocasionado por personas o maquinas que finalmente repercute en mayor tiempo
que el cliente debe esperar para obtener su producto (desembolso), esta es s6lo una de
las formas en las que se puede demostrar que muchas empresas de servicios pueden
presentar diferentes incidencias y/o defectos en sus procesos porque no se tiene

claridad de este o porque no ha sido evaluado anteriormente.

Jurado y Naranjo (2019), definieron que el servicio al cliente no deberia exceder los 5
minutos como tiempo de espera en el proceso de atencidn de pedidos, luego de medirlo
se dieron cuenta que este tenia un promedio de 6.9 minutos y debido a esto se pusieron
el objetivo de aplicar la metodologia DMAIC buscando estandarizar el proceso para

replicarlo en todas sus sucursales.

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M. Péag. 11
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Estas situaciones antes mencionadas también se estan dando en la empresa TAGLE &
ARANCIBIA MOTORS S.A.C., empresa creada en el afio 2020 ubicada en el distrito
de San Juan de Miraflores - Lima; quien se dedica a la venta, mantenimiento y
reparacion de motocicletas, asi como la venta de piezas y accesorios. La
administracion de esta empresa esta a cargo de una persona empirica con mas de 15
afios de experiencia en el rubro, quien dirige a 4 colaboradores; como producto de la
ventas se ha identificado reprocesos al no contar con la documentacién completa del
cliente a tiempo, esta pérdida de informacion repercute en la demora de la venta y/o
entrega de la moto. Se puede encontrar que en algunos casos no se tiene el nimero de
contacto de los clientes que compraron su moto y por ese motivo es complicado luego
comunicarse con ellos para brindarle informacion de su tramite de tarjeta y placa;
ademéas existe una demora al no poder realizar las firmas de los formatos
correspondientes al tramite de tarjeta y placa en un menor tiempo. Se pretende mejorar
el proceso de ventas debido a que no se cuenta con una gestion apropiada del mismo,
no se aplica ninguna metodologia que permita tener un proceso estructurado, reducir
los tiempos y numero de incidencias presentadas. De seguir con esta situacion es
posible que no se concreten futuras ventas conllevando pérdidas econdémicas para las

empresas.

Antecedentes

Cruz (2021), menciona tres mejoras que lograron disminuir el tiempo del desembolso
en la empresa que inicialmente fue encontrado en 36 horas habiles y llego a 1 hora

habil a través de la automatizacion de algunas actividades a través de un sistema de

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M. Pag. 12
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informacion. El antecedente contribuye que al aplicar la metodologia se puede reducir

el tiempo de atencion, reducir incidencias mediante el redisefio y mejora de procesos.

Jurado y Naranjo (2019), concluyeron que efectivamente el 42% de sus clientes
esperaban més del tiempo de espera promedio estimado y realizando la modificacion
o eliminacion de actividades dentro de su proceso siguiendo la metodologia con la
finalidad de reducir el tiempo de espera que finalmente les permitié aumentar su
eficiencia en un 84% con un tiempo de espera de 3,25 minutos. Asi también, se
propone el uso de cartas de control que permitiran el seguimiento e intervencion del
proceso para asi generar una trazabilidad del comportamiento en los tiempos de

atencion en el area de servicio al cliente de acuerdo con la propuesta implementada.

Ledn y Giraldo (2019), demostraron con su investigacion que al implementar un
aplicativo que permitia consultar por el pedido y su estado se redujeron los reclamos
que presentaban los clientes al poder contar con esta informacion en tiempo real
pasando del 11% a solo un 3% después de las mejoras implementadas con DMAIC. El
antecedente contribuye al poder reducir las incidencias en los procesos de ventas y asi

mejorar el nivel de satisfaccién del usuario.

Pastor (2018), sefial6 en su investigacion que en base a la metodologia se encontraron
mermas de soldadura y grumos en el area de pintura, al proponer la instalacion de una
cabina de granallado se reducird pérdidas innecesarias asi el nuevo nivel sigma
proyectado en relacion con el plan de mejora de 2.36, cuantifica un error total del
27.65% que es muy beneficioso para la empresa. Esta tesis nos ayuda a conocer la

metodologia para atender las necesidades aplicada también en el area de produccion.
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Perales (2018), plantea en su investigacion mejorar y optimizar la gestion de los
procesos administrativos en una universidad publica utilizando herramientas de la
metodologia DMAIC, concluyeron que al aplicar Kaizen, 5°S y trabajo estandar
tuvieron un ahorro anual de S/. 5,174.375 en el proceso de aprovisionamiento de bienes
y servicios administrativos. El antecedente contribuye que aplicar la metodologia se

puede reducir la variabilidad de los procesos, los desperdicios y tiempos de ciclo.

Ordofiez y Torres (2014), plantea la implementacion de procedimientos documentados
para los procesos de tefiido y corte de la mano de la herramienta poka yoke para el
control del proceso. Por ultimo, se propuso la implementacién de 5°s con el fin de
fomentar el orden y estandarizar. El antecedente contribuye a tener una vision de las

posibles herramientas a implementar para la mejora de un proceso.

1.3. Bases Teoricas
1.3.1. Metodologia DMAIC
1.3.1.1. Definicion de la Metodologia DMAIC

Para entender la metodologia debemos recurrir a un concepto importante de
Gutiérrez y De la Vara (2009) quienes mencionan que Seis Sigma es una estrategia
de mejora continua que busca mejorar el desempefio de procesos y reducir su
variacion para identificar y eliminar las causas de los errores, defectos y retrasos en

los procesos en la organizacion.

Un proyecto seis sigma sigue la metodologia DMAIC que consiste en mejorar

procesos ya existentes que esta compuesto por cinco fases (Socconini, 2008).
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Tenemos que recordar que si solo tenemos datos no vamos a poder evidenciar una
mejora mientras no se usen estos con la finalidad de implementar una mejor seguida
de la medicion de los nuevos resultados para validar si efectivamente mejord o se
redujo el proceso en cuestion. Esta metodologia debe su nombre a las siglas en

inglés para definir, medir, analizar, mejorar y controlar (Pyzdek 2003: 238).

Fases de la Metodologia DMAIC

Socconini (2008) define las fases de la metodologia DMAIC:

a. Definir, el objetivo es poder delimitar el proceso en el que se busca poder
trabajar.

b. Medir, el objetivo es poder recoger la informacién del proceso, medirlo y
entender cdmo se encuentra actualmente. Los datos pueden ser cualitativos o
cuantitativos.

c. Analizar, el proposito es cuantificar los datos para lograr encontrar la causa
que afecte mas al proceso.

d. Mejorar, la finalidad de esta etapa es implementar las acciones de mejora.

e. Controlar, se busca continuar con las soluciones implementadas y estandarizar

el proceso para seguir en mejora continua.

Diagrama SIPOC

La palabra SIPOC viene de las siglas en inglés Supplier, Inputs, Process, Outpus,
Customers que representan a los Proveedores, Entradas, Procesos, Salidas, Clientes.
Es un mapa de proceso que representa los procesos principales del negocio y se

identifican las posibles medidas (Pande y Holpp, 2002).
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Segun Gutierrez y De la Vara (2009), para realizar el diagrama SIPOC se debe
identificar los proveedores del proceso en evaluacion, determinar las entradas y
salidas del proceso; asi también establecer quién es el cliente de las salidas
obtenidas y por altimo verificar la lista de los pasos que se siguen para completar
el proceso a través del andlisis, observacion e informacion brindada por las personas

encargadas del mismo.

Matriz AMEF o AMFE

AMEF es el andlisis de modo y efecto de fallas, tal y como lo menciona Socconini
(2008) es una herramienta muy poderosa que permite identificacion de fallas en
productos y procesos; evaluar objetivamente sus efectos, causas y elementos de
deteccion para evitar su ocurrencia y tener un método documentado de prevencion.
(p.223). Esta herramienta permite poder almacenar muchos datos y mantenerla
actualizada constantemente, es una gran fuente para reducir errores debido a que el
mantenerla actualizada permite estar mas alertas a posibles interrupciones parcial o

total del proceso que se evalla.

Diagrama Pareto

Es una herramienta utilizada para mejorar la calidad que nos permite identificar y
separar de forma critica los pocos proyectos que provocan la mayor parte de los

problemas de la calidad (Gutierrez y De la Vara, 2009).

El diagrama Pareto también conocida como la regla 80-20, donde el 80% de la

actividad es causada por el 20% de los factores y pueden identificarse por medio de
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un gréfico de barras en el que los factores estan representados a lo largo del eje
horizontal, por orden decreciente de frecuencia. (Krajewski, Ritzman y Malhotra;

2008).

Diagrama Ishikawa

El diagrama causa efecto, también conocido como diagrama Ishikawa, es un
esquema que muestra las causas probables que estan ocasionando un problema para
asi al entenderlos visualmente nos ayude a facilitar la resolucién de estos en la

organizacion. (Escalante, 2003).

Segun Gutierrez y De la Vara (2009) la elaboracion del diagrama de Ishikawa nos
obliga a identificar las posibles causas que afecta al problema bajo anélisis para asi
evitar el error de buscar de manera directa la solucion, se realiza mediante el registro
visual de las posibles causas del problema mediante la lluvia de ideas para asi
identificar cuales son las causas mas importantes y sobre cual se va a preparar un

plan de accion.

Poka Yoke

De acuerdo con lo descrito por Hirano (1991), el poka yoke es una herramienta que
tiene como finalidad alcanzar cero defectos y eliminar las inspecciones de control

de calidad.

Un sistema poka yoke debe ser simple y efectivo siempre, su finalidad es poder

llegar a la fuente del error. El objetivo de esta herramienta es poder proporcionar
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retroalimentacion inmediata a los trabajadores para prevenir el error humano o

avisar para que puedan ser corregidos a tiempo.

A continuacion, en la Figura 1 se muestra un sencillo ejemplo:

Figura 1

Ejemplo de evitar defectos en taladros agujeros.

oeros. EVITAR DEFECTOS EN

TALADRADO AGUJEROS

causa pe. ERRORES
DEFECTO: DE PROCES

-

MONTAJE.

PROBLEMA: EN PROCESOS DE TALADRADO CON TALADRADORA, EL TALADRO A MENUDO SE RETRAIA ANTES
DE COMPLETAR EL RECORRIDO, LOS DEFECTOS DE TALADRO RESULTANTES CAUSABAN PROBLEMAS EN EU

ANTES DE MEJORA:

EL PROCEDIMIENTO CONSISTE EN HACER DESCENDER
EL TALADRO HASTA TRASPASAR TODO EL ESPESOR
DE LA PIEZA. A VECES EL TALADRQ SE ELEVABA
ANTES DE ALCANZAR LA PROFUNDIDAD APROPIADA,
RESULTANDO AGUJEROS DEFECTUOSOS. DEPENDIA
DE LA EXPERIENCIA E INTUICION DE LOS

OPERARIOS PONDERAR CUANDO EL TALADRADO ERA
APROPIADO. LOS AGUJEROS DEFECTUOSOS NO SE
DESCUBRIAN HASTA LA FASE DE MONTAJE.

£

DESPUES DE MEJORA:

SE HAN MONTADO DOS CONMUTADORES DE LIMITE,
SE ASUME QUE EL TALADRADO ES DEFECTUOSO SI
EL CONMUTADOR 1 ESTA LIBRE MIENTRAS EL
CONMUTADOR 2 CONTINUA ABIERTQ. EN ESTE CASO
SUENA UNA ALARMA PARA AVISAR AL OPERADOR.

L8/1: DETECTA CO-
MIENZO TALADRADO

4 LS/2: CONFIRMA QUE UN
AGUJERO ESTA TA-
/ LADRADO HASTA LA
- PROFUNDIDAD DE-
SEADA.

Nota. Adaptado de Poka Yoke: Mejorando la calidad de producto evitando los defectos (p.

70), por Hirano, 1991.

Cartas de Control

Las cartas de control son usadas para evidenciar de manera gréafica si todos los datos

que se obtuvieron en una medicion se encuentran dentro de los limites establecidos,

estos limites suelen ser definidos por la totalidad de datos o de no tenerlos es posible

que uno de los stakeholders pueda definir cuél es el limite que deberia tener un

proceso. Ademas, a través de estas cartas de control podemos encontrar si existe
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algin patrén de comportamiento de los datos con respecto al tiempo o si este no
cuenta con cambios fuera de lo establecido, es justo en este caso que se convierte
en una herramienta para poder detectar si existe cambios en el proceso. Una Carta
de control es una gréafica que sirve para observar y analizar la variabilidad y el

comportamiento de un proceso a través del tiempo. (Gutiérrez y De la Vara, 2009).

1.3.2. Procesos de Ventas
1.3.2.1. Definicién de Proceso

Como menciona Bravo (2011), debemos tener en cuenta que una empresa
independientemente del sector siempre va a contar con procesos para poder

entregarle al cliente final un producto o un servicio.

Complementando a la definicion de Bravo (2011), podemos demostrar lo
importante que son los procesos en una empresa y dependiendo del giro del negocio
los objetivos van a ser diferentes. Por un lado, tenemos a una empresa que se dedica
a la produccién de muebles en donde su objetivo es poder completar los pedidos de
sus clientes, en este tipo de empresa su proceso de produccion es el mas importante
en donde ingresa la materia prima (madera) hasta que el proceso termina con el
producto final (mueble). Del mismo modo sucede en las empresas que brindan un
servicio con la diferencia que el conjunto de actividades o pasos que siguen para
completar su proceso no cuenta con un producto final tangible en muchos casos,
algunos de las actividades que se realizan podrian ser la negociacion con el cliente,

el cierre de venta, el servicio postventa luego de comprar un producto, entre otros.
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Toda venta sigue un proceso conformado por varias fases denominado proceso de
ventas que va desde la prospeccion o busqueda de clientes, hasta la planeacion de
la visita de ventas, presentacion de la venta, el cierre y la posterior relacion de

postventa. (Conde, 2009).

De acuerdo con lo descrito por Navarro (2012), se detalla las cuatro fases del

proceso de venta en la Tabla 1:

Tabla 2.
Fases de un Proceso de Ventas.

ETAPA APERTURA PRESENTACION TRATAMIENTO DE CIERRE
INICIAL DEL PRODUCTO OBJECIONES
Considera el Se presenta el Consiste en En esta fase se Esladultimaetapa
plan de la primer contacto presentar el identifican las  del proceso de
negociacion, con el cliente, se  producto o servicio  objeciones que  venta,
permite asi  procura generar al cliente  impiden cerrar la  constituido porel
definir el confianza e mencionando las  venta, se tiene que  esfuerzo del
entorno del identificar sus  caracteristicas, aportaralclientemds  vendedor y la
primer necesidades. ventajas y argumentos para el satisfaccion del
contacto con el beneficios. cierre de esta. Las cliente al adquirir

cliente.

principales
objeciones estan
relacionadas con el
precio, producto,
proceso de compra y
servicio post venta.

el bien o servicio.

Nota. Adaptado de Técnicas de Ventas (p. 40). Navarro (2012).

1.3.2.3. Mejora de Procesos

La mejora tiene por objetivo disminuir la brecha identificada en el indicador

principal entre la situacion actual y la deseada, es fundamental la participacion del

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M.

Pag. 20



A

“ Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
UNIVERSIDAD mejora del Proceso de ventas de la empresa
PRIVADA DEL NORTE Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

equipo de trabajo del area de procesos Y la atencion especial de la direccion.

(Bravo, 2011).

Como menciona Bravo (2011), se requiere una representacion visual de los
procesos para detectar oportunidades e identificar el problema, alejando el riesgo
de trabajar sobre sintomas. Adicional, un equipo de trabajo dedicado, liderado y

coordinado por el area de procesos y los recursos correspondientes.

1.4. Formulacion del Problema
1.4.1. Problema General

¢En qué medida la aplicaciéon de la metodologia DMAIC permitird la mejora del

proceso de ventas en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021?

1.4.2. Problemas Especificos

a) ¢Cual es la situacion actual del proceso de ventas antes de la aplicacion de la
metodologia DMAIC en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el
afo 2021?

b) ¢En qué medida es posible adecuar la metodologia DMAIC para la mejora en
el proceso de ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C en el afio
20217

c) ¢Enqué medida sera posible aplicar a nivel piloto la metodologia DMAIC para
la mejora en el proceso de ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors

S.A.C en el afio 20217
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d) ¢En qué medida sera posible verificar la aplicacién a nivel piloto de la
metodologia DMAIC para la mejora en el proceso de ventas de la empresa

Tagle & Arancibia Motors S.A.C en el afio 2021?

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Proponer la aplicacion de la metodologia DMAIC para la mejora en el proceso de

ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

1.5.2. Objetivos Especificos

a) Evaluar la situacion actual del proceso de ventas antes de la aplicacién de la
metodologia DMAIC en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el
afio 2021.

b) Adecuar la metodologia DMAIC para la mejora del proceso de ventas de la
empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

c) Aplicar a nivel piloto la metodologia DMAIC para la mejora del proceso de
ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

d) Verificar la mejora del proceso de ventas al aplicar a nivel piloto la
metodologia DMAIC en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el

afio 2021.
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1.6. Hipdtesis
1.6.1. Hipotesis General

Si se propone la aplicacion de la metodologia DMAIC se lograra la mejora del

proceso de ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

1.6.2. Hipotesis Especificas

a) La evaluacion de la situacién actual antes de la aplicacion de la metodologia
DMAIC podra identificar las falencias en el proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

b) La adecuacion de la metodologia DMAIC permitird la mejora del proceso de
ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

c) Mediante la aplicacion a nivel piloto de la metodologia DMAIC sera posible la
mejora del proceso de ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.
en el afio 2021.

d) Sise aplica a nivel piloto la metodologia DMAIC se podré verificar la mejora
del proceso de ventas en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el

afo 2021.

1.7. Justificacion

En el aspecto teorico, consideramos que la metodologia DMAIC puede brindar un
contenido conceptual y proveer una vision diferente en la prestacion de servicios de
nuestro pais. Esto es importante porque permitira aportar conocimientos vy

antecedentes para la realizacion de futuras investigaciones con el objetivo de mejorar

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M. Pag. 23



A

“ Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
4 E,;‘,'JEQ‘E'E;ENDRTE Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

la gestion de procesos permitiendo asi que el investigador incremente el conocimiento

de la metodologia para su comprension y facilitar su implementacion.

En el aspecto préctico, proporciona informacién sobre la metodologia DMAIC
aplicada a un servicio sirviendo como guia para demostrar que tanto gerencia como
los colaboradores pueden ser participes de la mejora de procesos. Esto es importante
porque los resultados pueden servir de base para la realizacion de futuras
investigaciones demostrando que esta metodologia no solo debe ser aplicada solo en
procesos de produccion sino también en mejora o redisefio de un servicio sin hacer

exclusion al sector que este pertenezca.

En el aspecto académico, la aplicacion de la metodologia DMAIC proporciona
herramientas que permitirn la recoleccion y/o medicion de los diferentes procesos en
sus diferentes etapas: Definir - Medir - Analizar - Implementar - Controlar, con la
finalidad de que los procesos sean mas eficientes y se puedan reducir las incidencias
para brindar un mejor servicio al usuario final. Esta investigacion servira de guia a

estudiantes que buscan mejorar una problematica detectada en un servicio.
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2.1.

CAPITULO Il. METODO

Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental debido a que no se manipulé la variable
independiente, se observo el proceso en su contexto natural para poder analizarlo y
encontrar futuras mejoras al mismo. Es una investigacién transeccional o transversal
puesto que se recolectaron los datos en un solo momento del afio 2021 a través de las

observaciones y entrevistas al personal (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

La base de la investigacion es de un enfoque cuantitativo, como se hace referencia a
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), quien considera que este enfoque ademas de
recopilar los datos del proceso en analisis nos permite realizar validaciones a traves de
pruebas de hipotesis que podrian usar analisis estadisticos y/o comprobando las teorias
definidas inicialmente. Tiene un alcance descriptivo debido a que nos permite
caracterizar servicios 0 procesos para someterlo a un analisis que permitira definir las
etapas del proceso de ventas en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. (Vara,

2012).
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Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de variables.
VARIABLE DEFINICION CONTEXTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES LDIERRE: FORMULA
HERRAMIENTA
Definicion, el objetivo es poder definir y delimitar el
. . SIPOC
proceso en el que se busca trabajar. (Socconini, 2008).
Un proyecto seis sigma Medicion, el objetivo de esta fase es poder recoger la .

: y . 2 . ) NPR = Severidad
sigue la metodologia DMAIC informacidn del proceso, medirlo y entender cémo se AMEE o ;
que consiste en mejorar La aplicacion de la metodologia encuentra actualmente. Los datos pueden ser xbeurrenciax
procesos ya existentes nos permite identificar la causa cualitativos o cuantitativos. (Socconini, 2008). Deteccion

Variable (Socconini, 2008). raiz del problema a estudiar que P . .
Independiente tiene como obietivo poder Andlisis, el propdsito de esta fase es analizary
P ’ ) P cuantificar los datos para lograr encontrar la causa ISHIKAWA

Metodologia Esta metodologia debe su implementar mejoras para , .
. S - . que afecte mas al proceso. (Socconini, 2008).

DMAIC nombre a las siglas en inglés reducir tiempos, desperdicios,
para definir, medir, incidencias y mantenerse en Mejora, la finalidad de esta fase es implementar las NPR = Severidad
analizar, mejorar Yy mejora continua. acciones de mejora que atiendan la causa raiz. AMEF Mejorado  x Ocurrencia x
controlar  (Pyzdek 2003: (Socconini, 2008). Deteccion
238). Control, el objetivo de la fase es continuar con las CARTAS DE

soluciones implementadas y estandarizar el proceso CONTROL
para seguir en mejora continua. (Socconini, 2008).
El proceso de ventas es el pilar REGISTRO DE Numero de
. Es un proceso que va desde para que una empresa se . -
Variable P d ., P 9 . P Cierre de la venta, es la Ultima etapa del proceso de VENTAS ventas
. la apertura, presentacion  mantenga en el tiempo y tener .
Dependiente. . . venta, constituido por el esfuerzo del vendedor y la
del producto, tratamiento claridad de los pasos y/o . L, . . . .
Proceso de . . . . ... . satisfaccion del cliente al adquirir el bien o servicio.

Ventas de objeciones y cierre. incidentes que tiene permitira (Navarro, 2012) ’

(Navarro, 2012) poder mejorar el servicio ’ ' REGISTRO DE Numero de
ofrecido hacia el cliente. INCIDENCIAS incidencias
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Poblacion y Muestra

La poblacion de estudio estd conformada por los 62 registros de ventas de motos
comprendidos entre julio y septiembre del afio 2021 de la empresa Tagle & Arancibia
Motors S.A.C. debido a que representan el mayor porcentaje de ventas del afio y es del
45%, esto es del total de ventas durante los primeros 3 trimestres del afio. Sin embargo,
teniendo 62 registros de ventas y no siendo mucho el exceso tomamos como muestra
la totalidad de la poblacion dado que Castro (2003) menciona que se puede considerar
el 100% de la poblacion si es inferior a 50 unidades y debido a que se puede acceder a

ella sin restricciones.

Técnicas e Instrumentos

Las técnicas utilizadas fueron Observacion, Entrevista y Revision Documental, los
cuales segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indica que la observacién es una
técnica que permitid visualizar y recolectar informacion de las actividades del proceso
y el grado de participacion en cada una de las ventas; la entrevista se empled para
recolectar datos cualitativos e identificar la situacion actual del proceso de ventas y
sus principales deficiencias, mientras que el registro documental que se utiliz6 en la
presente investigacion fue el registro de ventas que abarca desde la fecha en que el

cliente realiza la compra de la moto hasta que se entrega la placa (Anexo 6).

Los instrumentos utilizados responden a las técnicas seleccionadas, se utilizo una Guia
de Observacidn con participacion pasiva y estructurada que recolectd la informacion
de los registros de ventas, cuenta con 12 preguntas dicotomicas alineadas con el

proceso de ventas que recoge informacion desde que el cliente ingresa a la tienda hasta
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que se retira con un apartado para colocar observacion/detalle de la venta en caso la
respuesta sea negativa como se muestra en el Anexo 2, posterior a la aplicacion de
estas guias la informacién recogida fue tabulada en una matriz (Anexo 8). Ademas,
se utiliz6 una Guia de Entrevista estructurada que contiene 6 preguntas aplicada al

administrador de la empresa, este instrumento se puede apreciar en el Anexo 4.

Las actas de validacion o informe de juicios de expertos de la Guia de Observacion Y
Guia de Entrevista se adjuntan en los anexos 3 y 5 respectivamente, las calificaciones

de los expertos se presentan en las tablas 3 y 4.

Tabla 3
Nivel de Validez de la Guia de Observacién segun el Juicio de Expertos.
o PROMEDIO DE
N EXPERTO GRADO CARGO APRECIACION (%)
1 José Lozada Rivera Ingeniero Industrial ~ Jefe de Operaciones 96.2%
2 Luis Ricardo Martinez Cervantes Ingeniero Industrial A5|stgnte de 94.2%
Ingeniero
3 Jhon Erick Garcia Tocto Ingeniero Industrial Auiliar ODPE 94.1%
Moyobamba
PROMEDIO DE VALORACION 94.8%
Nota. El promedio de apreciacion es el resultado del informe de juicio de experto del
instrumento.
Tabla 4
Nivel de Validez de la Guia de Entrevista segun el Juicio de Expertos.
PROMEDIO DE
N° EXPERTO GRADO CARGO P
APRECIACION (%)
1 José Lozada Rivera Ingeniero Industrial ~ Jefe de Operaciones 95.9%
2 Luis Ricardo Martinez Cervantes Ingeniero Industrial Asstgnte de 94%
Ingeniero
3 Jhon Erick Garcia Tocto Ingeniero Industrial Auxiliar ODPE 92.8%
Moyobamba
PROMEDIO DE VALORACION 94.2%
Nota. El promedio de apreciacion es el resultado del informe de juicio de experto del
instrumento.
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2.4. Procedimiento

El procedimiento ha sido disefiado para cumplir con cada uno de los objetivos

planteados. A continuacion, se detallan las actividades:

b)

La investigacion inicié con la evaluacion de la situacion actual de la empresa,
para ello se reviso el cumplimiento operacional de las ventas mediante una
guia de observacion a los 62 registros de ventas durante el tercer trimestre del
afo 2021, posteriormente se realiz6 la tabulacion de datos utilizando la
herramientas Excel que permitid elaborar tablas y graficos que faciliten la
interpretacion de estos (Anexo 8) apoyado con la aplicacién de la guia de
entrevista en donde se identificaron las fallas en el proceso de ventas. Se
identificaran los subprocesos dentro del proceso de ventas, los cuales son:
proceso de adquisicion de motos y proceso de tramite de tarjeta y placa; con
ayuda de las herramientas Diagrama SIPOC, DAP, Diagrama de Pareto y
Matriz AMEF nos permitio definir, medir y analizar las fallas de los procesos.
Se revisO la metodologia DMAIC para utilizar las herramientas que nos
permitieron minimizar las causas encontradas. Tomando en cuenta el
diagnostico de la empresa se propusieron tres soluciones para mejorar el
proceso de ventas: la implementacion de un poka yoke, manual de
procedimientos y outsourcing del proceso de tramite y placa.

Se disefiaron las propuestas de solucion y posterior a la aprobacion de la
empresa estas fueron aplicadas segun el plan de accién durante el periodo de

octubre a diciembre del 2021.
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d) Finalmente, se verificaron los resultados de las soluciones aplicadas luego de
la implementacion del manual de procedimientos acompafiado de la
aplicacion de las guia de observacion a los registros de ventas durante el
cuarto trimestre del afio 2021 y se realizé la tabulacion de datos utilizando la
herramientas Excel para poder elaborar tablas que faciliten la interpretacion
de estos (Anexo 13) se utilizé el indicador DPU para el proceso de adquisicion
de una moto; mientras que en el subproceso de tramite de tarjeta y placa se
analizaron las fechas del proceso y se utilizaron cartas de control para conocer

la variabilidad del proceso.

2.5. Aspectos Eticos

La presente investigacion utilizara y publicara informacién de la empresa TAGLE &
ARANCIBIA MOTORS S.A.C con el consentimiento informado y autorizacién de
gerencia general de los procedimientos a seguir durante su desarrollo.

Del plagio: Se respetd la propiedad intelectual y los derechos de autor en fiel

cumplimento de respeto a la ética.
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PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1. Evaluacion de la situacion actual del proceso de ventas antes de la aplicacion de

la metodologia DMAIC en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

El actual proceso de ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. se divide
en 2 subprocesos: Proceso de Adquisicion de motos (Proceso #1) que se representa en
las Figuras 2 al 6 mientras que el Proceso de Tramite de Tarjeta y Placa (Proceso #2)

se representa en las Figuras 7 al 9.

Se identificaron las marcas que la empresa vende seleccionando a NEXUS, SSENDA
y LIFAN por representar el 96.9% del total de las ventas de julio a septiembre del

2021con un total de 62 registros de ventas (Figura 2).

Figura 2
Diagrama Pareto de marcas vendidas de julio a septiembre de 2021.
Diagrama de Pareto de MARCAS
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MARCAS NEXUS SSENDA LIFAN B52
N° DE VENTAS 36 15 1 2
Porcentaje 56.3 23.4 17.2 31
% acumulado 56.3 79.7 96.9 100.0

Nota. Elaboracion propia adaptada del registro de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C.
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Figura 3
Diagrama SIPOC del Proceso de Adquisicion de motos en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES DEL PROCESO SALIDAS CLIENTE

- Cliente - Modelos, precios y ofertas. Informacién al cliente para su adquisicidn - Proforma de modelo. - Cliente.
. . S . - Copia de documento de
- Marcas - Datos de cliente. 2 Solicitud y validacién de datos del cliente. . p.
identidad.
Datos de la moto y precio final - Boleta o factura
- Mecdnico ve ' 3 Facturacidén de la moto. electrénica + XML.

- Plataforma de Sunat. , ..,
! - Guia de Remisidn.

- Dinero en efectivo o en cuentas - - Comprobante de pago o
4 Desembolso de la moto adquirida. P Pag

bancarias. dinero en efectivo.
- Moto armada. 5 Activacién de la moto. - Moto activada.
. , . . , - Libro de garantia de
- Libro de garantia. 6 Registro de la venta en libro de garantia. cliente &
7 Entrega de documentos de la venta, moto - Casco y kit de
activada y obsequios. herramientas.
8 Toma fotografica de la venta con - Foto de cliente con su
consentimiento del cliente. moto.

Nota. Elaboracion propia adaptada de las guias de observacion de las ventas en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.
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Figura 4

Diagrama de Pareto de las Incidencias en el Proceso de Adquisicion de motos en la
empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.
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CANTIDAD 41 16 9 6 6 2
Porcentaje 51.3 20.0 1.3 7.5 7.5 2.5
% acumulado 51.3 7.3 82.5 90.0 97.5 100.0

Nota. Adaptado del registro de observaciones en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

En la Figura 4 se observan las incidencias encontradas en la segunda y tercera
actividad del proceso de adquisicion de motos (Figura 3), los datos del cliente que se
pierden en estas actividades impiden continuar con el proceso debido a que al no
contar con la documentacion completa del cliente y moto no se puede concretar la
facturacion de la venta. EI nimero de datos incompletos encontrados en este proceso

corresponde a 80 y con ello podemos decir que nuestro indicador DPU = 1.2903.

Para proporcionar una mejor visibilidad y claridad de la informacion encontrada en
el subproceso 1 se identificaron los modos de falla y sus posibles causas a través de
la Matriz AMEF (Anexo 10) resaltando en la Figura 5 los Numeros de Prioridad de

Riesgo mas relevantes a continuacion:
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N

Figura 5
NPR relevantes de la Matriz AMEF del Proceso de Adquisicion de motos en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

SITUACION ACTUAL

PASOS DEL PROCESO MODO DE FALLA EFECTO DE LA FALLA CAUSA DE FALLA
CONT. SEV. OCU. DET.

NO CONSULTAN S| QUIERE BOLETA O FACTURA NO 8 3 5 120
) NO PREGUNTAN POR ESTADO CIVIL DE CLIENTE NO 8 4 5 160
(2) sSOLICITUD Y DOCUMENTACION E Egﬁ%ﬁiﬁ PAOCSLTI :E!&RSTES;E'
VALIDACION DE DATOS DEL INFORMACION DE ) NO SE VALIDA CON CLIENTE LA DIRECCION DE LLEGADA DE
CLIENTE CLIENTE INCOMPLETA  'NFORMACION AL MOMENTO DE HACER v/ +ro NO 8 3 5 120
LA FACTURACION —
VENDEDOR NO SOLICITO EL NUMERO DE CELULAR DE NO g 9 s
CLIENTE
DEMORA EN ARMADO DE ATRASO EN ARMADO DE VENDEDOR NO ENVIA IMAGEN DE NUMERO DE CHASIS DE
E ’ NO 8 3 10 240
DOCUMENTOS DE FACTURA/BOLETA Y GUIA DE REMISION DE MODELO
FACTURACION CLIENTE VENDEDOR OLVIDO INDICAR EL PRECIO NO 6 2 10 120
VENDEDOR OLVIDA SACARLE COPIA DE DOCUMENTO DE
NO 8 3 5 120
NO SE COMPLETA EL EXPEDIENTE DEL IDENTIDAD DEL CLIENTE
5 ) CLIENTE VENDEDOR NO SE PERCATA DE QUE EL DNI DEL CLIENTE e . f -
(3) FACTURACION DELA  DOCUMENTACION ESTA VENCIDO
MOTO INCOMPLETA DE CLIENTE
NO SE LE PUEDE BRINDAR INFORMACION
AL CLIENTE SOBRE EL SEGUIMIENTO DE SU VENDEDOR NO INDICA NUMERO DE CELULAR DE CLIENTE NO 6 5 5 150
TRAMITE
VENDEDOR NO PREGUNTA POR DIRECCION DE LLEGADA DE
REPROCESO DE ARMAR NUEVAMENTE BOLETA/FACTURA :
EACTURACION 0 GUIA DE REMISION MOTO DE CLIENTE Y CUANDO SE LE HACE HINCAPIE NO 8 3 5 120

MENCIONA DIRECCION DIFERENTE A LA DEL DNI
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Se elabor6 un Diagrama Ishikawa (Figura 6) con la finalidad de encontrar la causa

raiz que nos permita reducir las incidencias del subproceso.

Figura 6
Ishikawa del Proceso de Adquisicion de motos en la empresa Tagle & Arancibia

Motors S.A.C.
PERDIDA DE DATOS DE

No se tiene la informacién del cliente

-

Se olvidé de consultar L No existe un procedimiento
el estado civil del Mo se solicita el -
cliente. namero de )
> contacto del cliente Vendedor no realizé la
- copia de DNI
Mo existe un
Mo se consulta si requiere \Pmcedimiemo

Vendedor se olvido de
sacar copia

boleta o factura

-

No revisan la fecha de vencimiento de
No se valida con el DNI del cliente

cliente la direccion de
llegada de la moto Vendedor no tiene claridad de \
B ESE— este requisito.
SOLICITUD Y
VALIDACION
_d INADECUADA DE
No existe claridad del o DATOS DEL
procedimiento a seguir. Vendedor no envia imagen CLIENTEY/O

de numero de chasis MOTO
correctamente.

No existe mecanismo
de control.

\ MNo se comparten los datos

completos de la venta

Cliente decide
cambiar de modelo

REPROCESOS

De la figura anterior, se pudo identificar que las causas raiz que generan mayor
pérdida de informacién ha sido originada por no contar con la informacién del cliente
antes de la facturacion no se cuenta con un procedimiento ni existe un mecanismo de

control del proceso.

Mientras que en el subproceso 2 el tiempo actual es de 31 dias, este depende de dos
personas del area administrativa una que se encargan de preparar y organizar todos
los expediente; mientras que la otra persona se encarga de realizar los tramites
correspondientes en las entidades Sunarp y AAP. En la Figura 7 se detallan las

actividades y tiempos de este proceso:
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Figura 7

Diagrama de actividades del Proceso de Tramite de tarjeta y placa en la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
Minutos Dias
PROCESO: PROCESO DE TRAMITE DE TARJETAY PLACA TIEMPO TOTAL 44754 | 3108
OPERACION | INSPECCION | TRANSPORTE | DEMORA | ALMACEN .

N° ACTIVIDADES DEL PROCESO AREA . . ‘ . v TE::::)O ?SI’:E}"
1 |Preparacién de formatos para el tramite. Administrativa X X 20 0014
2 |Cliente se acerca a Notaria para la firma de formatos. Administrativa X 8640 ]

3 |Fima de formatos por cliente en Notario. Tramitador X 4 0017
4 |Legalizacion de formatos en Notario. Tramitador X 1440 1
5 |Recojo de formatos legalizados en Notaria. Tramitador X 30 0021
6 |Validacion y orden los formatos legalizados. Tramitador X 20 0.014
1 |Ingreso del expediente para el tramite de tarjeta y placa. Administrativa X 30240 2
8 |Entrega de tarjeta (digitalmente) y recojo de placa en AAP. Administrativa X 4320 3
9 |Se brinda informacion a cliente sobre su tarjeya y placa. Administrativa X 0 0.007
10 |Entrega dela placa a cliente. Administrativa X 0 0.007

De la Figura 7, se puede evidenciar que hay dos actividades que ocasionan una
demora en el proceso que corresponde a 7 dias aproximadamente debido a que el
cliente debe acercarse a la Notaria para poder realizar las firmas correspondientes en
los formatos para el tramite, la primera corresponde a la disponibilidad del cliente
para poder acercarse a realizar las firmas y la Gltima corresponde al tiempo que la

Notaria se encarga de realizar las legalizaciones.

Para proporcionar una mejor visibilidad y claridad de la informacion encontrada en
el subproceso 1 se identificaron los modos de falla y sus posibles causas a través de
la Matriz AMEF (Anexo 10) resaltando en la Figura 8 los Numeros de Prioridad de

Riesgo mas relevantes a continuacion:
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Figura 8

NPR relevantes de la Matriz AMEF del Proceso de Tramite de Tarjeta y Placa en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

SITUACION ACTUAL
PASOS DEL PROCESO MODO DE FALLA EFECTO DE LA FALLA CAUSA DE FALLA
CONT. SEV. OCU. DET. NPR

CLIENTE DEBE VOLVER A TIENDA PARA

NO SE HIZO COPIA DE DNI DE CLIENTE NO 6 4 5 120
DOCUMENTACION INCOMPLETA ~ SACAR COPIA
DE CLIENTE VENDEDOR DEBE SOLICITAR VENDEDOR NO SOLICITO A CLIENTE EL COMPROBANTE DE PAGO (CAPTURA DE
) NO 6 5 5 150
(1) PREPARACION DE LOS FORMATOS COMPROBANTE A CLIENTE PAGO)
PARA EL TRAMITE. CLIENTE CANCELA MOTO EN EFECTIVO Y NO DEPOSITAN EL DINERO EN EL
DEMORA PARA REALIZAR EL MOMENTO NO 6 4 5 20
FORMATO DE DECLARACION FORMATO NO ESTAN LISTOS -
JURADA DE PAGO VENDI)EDOR NO SOLICITO A CLIENTE EL COMPROBANTE DE PAGO (CAPTURADE o ¢ ;oo
PAGO

CLIENTE TIENE INCONVENIENTES Y NO FIRMA LOS FORMATOS AL DIA SIGUIENTE NO 6 5 10 300

(2) CLIENTE SE ACERCA A TIENDA POSTERGACION DE FECHA PARA  REPROGRAMACION DE FIRMA DE DE LA COMPRA
PARA LA FIRMA DE FORMATOS. FIRMA DE FORMATOS FORMATOS CLIENTE SE OLVIDA SU DOCUMENTO DE IDENTIDAD Y NO PUEDE FIRMAR EN ESE
NO 6 2 10 120
MOMENTO
TRAMITADOR TIENE QUE IR A SUNARP SUNARP INDICA QUE EL CORREO CON ARCHIVO XML NO HA SIDO ENVIADO NO 6 4 5 120
CON CAPTURA DEL CORREO ENVIADO EN
DONDE SE MUESTRE LA FECHA NO SE HA ENTREGADO EL COMPROBANTE DE PAGO DE LA VENTA REALIZADA NO 6 2 10 120

OBSERVACION DE EXPEDIENTE DEMORA MAS DE 20 DiAS DE SUNARP EN INSCRIPCION DE TARJETA NO 6 5 5 150

(7) INGRESO DEL EXPEDIENTE PARA ‘
EL TRAMITE DE TARIETA Y PLACA DEMORA EN TRAMITE DE TARJETA CLIENTE ES OBSERVADO Y DEBE FIRMAR DOCUMENTOS SOLICITADOS POR

SUNARP PARA INGRESAR NUEVAMENTE EL EXPEDIENTE NO 6 4 >

£ SE TIENE QUE LLAMAR A AAP PARA QUE O SE RECONOCE LA TARJETA INSCRITA EN PLATAFORMA DE LA AAP NO 6 5 5 150
Ef/’;ﬂc?\RA ENELTRAMITEDELA 5 )epAN REVISAR LA TARJETA INSCRITA Y
PUEDA ACTIVAR LA OPCION DE PAGO PROBLEMAS EN WEB DE APP PARA HACER PAGO DE PLACA NO 6 6 5 180

(8) ENTREGA DE TARJETA SE TIENE QUE ENVIAR COMPROBANTE DE

(DIGITALMENTE) Y RECOJO DE PLACA FALLAS EN SISTEMA DE AAP PLATAFORMA DE AAP NO MUESTRA EL COMPROBANTE DE PAGO NO 6 5 5 150
PAGO POR CORREO

EN AAP.

CLIENTE INDICA QUE DESCONOCE

. DEL ESTADO DE SUTRAMITEDE 0 °F PUEDE ENVIAR TARIETANIAVISAR * o¢ e conoCE EL NUMERO DE CLIENTE NO 6 8 5 240

(9) SE BRINDA INFORMACION A TARJETA Y PLACA A CLIENTE SOBRE SU PROCESO
CLIENTE SOBRE SU TARJETA Y PLACA. - - - -

REPROCESO DE ENVIO DE SE PROCEDE A ENVIAR NUEVAMENTE CLIENTE PERDIO CELULAR Y SOLICITA QUE SE LE ENVIE LA INFORMACION

INFORMACION A CLIENTE TARIETA NUEVAMENTE NO 6 5 5 150
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Se elabord un Diagrama Ishikawa (Figura 9) con la finalidad de encontrar las causas
raiz que nos permita reducir las incidencias del subproceso. Se pudo identificar que
las causas raiz que genera mayor pérdida se deben a que el cliente se demora en
acercarse a firmar los formatos para el tramite ademas de no contar un procedimiento

claro del proceso tarjeta y placa.

Figura 9
Ishikawa del Proceso de Tramite de Tarjetay Placa en la empresa Tagle & Arancibia
Motors S.A.C.

Demora y documentacion Seguimiento de cliente Demora para realizar los
incompleta del cliente para recojo de placa formatos

Vendedor no
solicité
comprobante de

Se desconoce

pago al cliente nimero de cliente Vendedor no solicitd |
—_— —_— el comprobante de
\.’ended:_y’ vendedornolo | pago al cliente
olvidd solicita f vondedor sa EEaTars
/ olvidd / procedimiento

No se realizd copia

de DNI de cliente No existe un
— rocedimiento
Vendedor se .ﬁ—_
olvido
DEMORA EN
ENTREGA DE
. . SUNARP indica que correo ' TARJETAYPLACA
Cliente se olvida su DNl y con xml no ha sido enviado No se reconece la
no puede firmar en ese i tarjeta inscrita en
momento No se entregé el comprobante plataforma de la AAP

—

de pago a SUNARP

/i

No existe un
Problemas en web / procedimiento

Demeora en tramite de /
tarjeta

Cliente tiene
inconvenientes y no firma
los formatos al dia

siguiente de la compra

de AAP para hacer [ 4———m———

pago de la paca/
—_—
Observacién del Demora en el tramite de
o placa
expediente

En base al diagndstico que se realizé en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

documentos
nusvamente:

Demora de mas 20
dias en SUNARP
Cliente debe firmar )

Demora para que el

cliente firme documentos
en notaria

en el Proceso de Adquisicion de motos se busca reducir la documentacién incompleta
mientras que en el Proceso de Tramite de Tarjeta y Placa las demoras para que el
cliente firme en notaria ocasiona la mayor pérdida de tiempo. Ademas, podemos
tener en cuenta que la falta de procedimientos podria incrementar el nimero de

inconvenientes en ambos procesos.
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SQ,'XiEf'S;ENORTE Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

Adecuacion la metodologia DMAIC para la mejora del proceso de ventas de la
empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021
Tomando en cuenta el diagnostico de la empresa se propuso tres soluciones para

mejorar el proceso de ventas como se muestra en la Figura 10.

Figura 10
Propuestas de Mejora para el Proceso de Venta de motos en la empresa Tagle &
Arancibia Motors S.A.C.

CAUSAS SOLUCIONES

Falta de procedimiento

definidos + Manual de procedimientos

Documentacion « Poka yoke

incompleta de cliente

Demora en tramite de

. « Qutsourcing de proceso
tarjeta y placa gdep

Manual de Procedimientos

Para que todo el personal pueda tener claridad del procedimiento que se debe seguir
en ambos subprocesos se propuso la creacion de un manual de procedimientos con
la finalidad de que la empresa pueda reducir la cantidad de incidencias, contar con
documentacion clara y accesible e identificar las oportunidades de mejora. En la

Figura 11 se detallan las actividades que se realizaron en esta propuesta.
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Figura 11

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

Programacion para la implementacién del manual de procedimientos en la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

ACTIVIDADES

1. Identificar el grupo de personas
involucradas en cada subproceso.

Sl

OCTUBRE 2021

52

S3

54

S2

53

NOVIEMBRE 2021
Sl

54

DICIEMBRE 2021
S3 | sS4

Sl

S2

2. Establecer los elementos y
estructura que tendrd el manual.

3. Establecen los procedimientos y
se arma el manual.

4. Validacion de manual de
procedimiento.

5. Capacitacion al personal.

6. Revisidn y seguimiento a
resultados.

Poka Yoke

Para alcanzar cero defectos o disminuir los errores se debe utilizar un Poka Yoke con

el enfoque de prevenir o detectar el error, este método se aplicaré en el proceso de

adquisicion de motos con la finalidad de reducir las incidencias de documentacion

incompleta del cliente. En la Figura 12 se detallan las actividades de esta propuesta.

Figura 12

Programacion para la implementacion de la herramienta Poka Yoke en la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

ACTIVIDADES

Si

DL TUBR

U L]

S2

S3

54

NOVIE

gL

Si

S2

S3

sS4

Si

S2

S3

sS4

1. Definir el tipo de Poka Yoke a
implementar.

2. Identificar los datos
relevantes a recoger.

3. Establecer los elementos y
estructura del Poka Yoke.

4. Realizar pruebas previas
(piloto).

5. Elaboracion del plan de
capacitacion.

6. Capacitacion al persenal.

7. Pruebas del Poka Yoke con
vendedores.

7. ldentificacion de las
incidencias en el proceso.

8. Revision y seguimiento a
resultados.
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En la Figura 13 se detallan las actividades para poder realizar esta propuesta, para

esta mejora el personal involucrado fue el administrador y encargado de facturacion.

Figura 13

Programacion para la implementacién del servicio de outsourcing en la empresa Tagle &

Arancibia Motors S.A.C.

ACTIVIDADES

1. Evaluar y definir los posibles
proveedores.

52

OCTUBRE 2021

§3

S4

NOVIEMBRE 2021

S

52

§3

S4

sl

DICIEMBRE 2021
S2 | S3

S4

2. Seleccion del proveedor y
programacion de reunion.

3. Reunion informativa hacia
empresa.

4. Capacitacion de proveedor a
empresa.

5. Realizar pruebas previas
(piloto).

6. Inicio de tramite de tarjetay
placa.

7. Control.

8. Revision y seguimiento a
resultados.

Aplicacion a nivel piloto de la metodologia DMAIC para la mejora del proceso

de ventas de la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021

Para la implementacion se incluy6 al personal de la empresa con la finalidad de poder

resolver la mayor cantidad de dudas sobre las herramientas y procedimientos a

implementar.
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Implementacion del Manual de Procedimientos
En el grupo de personas involucradas en el Proceso de Adquisicion de motos se
encuentran los vendedores, el encargado de facturacion y mecénico; mientras que en
el Proceso de Tradmite de Tarjeta y Placa intervienen el personal el encargado de
facturacion y el tramitador del servicio de outsourcing. Con el administrador se
establecieron los elementos que debera incluir el manual de procedimientos para que
todo el personal involucrado pueda comprenderlo:

e Objetivos y alcance

e Responsables

o Descripcion del Procedimiento

o Recursos

o Diagrama de Flujo

Posterior al armado del manual de cada subproceso, se tuvo una reunion en donde se
mostraron los resultados del manual y explicacion de cada una de las partes con el
equipo. A través de un acta de entrega final de manuales de procedimientos con la
finalidad de contar con la validacion por gerencia (Anexo 12). En la Figura 14 y

Figura 15 se detalla el Manual de Procedimientos de ambos subprocesos.
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Figura 14
Manual de Procedimientos del Proceso de Adquisicién de motos en la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

M MO To LA ND Procedimiento: VERSION -01

MANUAL DE | PROCESO:
PROCESOS Y | Adquisicion de
PROCEDIMIENTOS moto.

Proceso de ventas
ID: PVAM-001 PAGINA: 1-3

OBJETIVO

Andlisis de las actividades terminadas del proceso de ventas con el fin de
efectuar los respectivos controles para el cumplimiento y disminuir las
incidencias.

ALCANCE

Este procedimiento involucra el proceso de adquisicion de una moto y
facturacion. Ademas, contempla desde el ingreso del cliente a la tienda y
finaliza cuando el cliente recibe la moto la moto activada con sus documentos
correspondientes al proceso.

RESPONSABILIDADES
Este procedimiento estd a cargo del vendedor y personal administrativo.

DEFINICIONES

e libro de garantia: es un documento que tiene un codigo de trazabilidad
que indica una descripcion de la extension de la garantia, certificado
de garantia y cronograma de mantenimiento.

e Guia de remision: es un documento que sirve para sustentar el traslado
de bienes desde un lugar hacia otro, contiene informacion del cliente
{(nombres completos, documento de identidad y direccion de llegada) e
informacién de la moto (numero de DUA e item, marca, modelo, namero
de chasis, nimero de motor y color).

e Boletaffactura: es un documento de carécter administrativo que sirve
de comprobante de una compraventa de un bien o servicio y, ademas,
incluye toda la informacion de la operacion.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
Condiciones generales

Al solicitar los datos al cliente, el vendedor debe verificar que el documento de
identidad del cliente esté en buen estado y que se encuentre vigente, caso

Pagina 1
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MANUAL DE | PROCESO:
PROCESOS Y | Adquisicidn  de

PROCEDIMIENTOS moto.

N MOTOLAND  [Fcmnte— Gt

Proceso de ventas
ID: PVAM-00] PAGINA: 1-3

contrario se deberé solicitar el certificado de inscripcidon emitido (C4) por
RENIEC. En caso sed un cliente extranajero el documento de identidad a solicitar
debe estar vigente, este deberd ser Carné de Extranjeria, Carné de Permiso
Temporal de Permanencia y/o Pasaporte.

Se debe completar la ficha de datos del cliente con caracter obligatorio para
evitar la pérdida de informacion, posterior a ello el personal administrativo
validard rapidamente el llenado de los campos indispensables de la ficha en
mencion. Al término de los pasos del proceso se deberd continuar con el
procedimiento de tramite de tarjeta y placa (ID: PYTTP-001).

6. RECURSOS

HUMANOS
* Vendedor/es
e Facturacién
¢ Mecdanico
Fisicos
s Catdlogos o Volantes
e Teléfono
e Impresord
e Equipos de computacién con acceso a internet
e Microsoft Excel
e Obsequios de cliente (Kit de herramientas y Casco bdasico)
DOCUMENTOS EN EL PROCEDIMIENTO
¢ Copia de documento de identidad
s Boleta o Factura Electronica
e Guias de remision

s Llibro de garantia

Pagina 2
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Figura 15

Manual de Procedimientos del Proceso del Tramite de Tarjeta y Placa en la
empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

N MOTOLAND  [roscett®® s

MANUAL DE | PROCESO: Tramite
PROCESOS Y | de tarjeta y placa.
PROCEDIMIENTOS

Proceso de ventas
ID: PVTTP-00]1 PAGINA: 1-3

OBJETIVO
Andlisis de las actividades dentro del proceso de tramite de tarjeta y placa con

la finalidad de efectuar los respectivos controles para el cumplimiento y
disminuir las incidencias.

ALCANCE

Este procedimiento empieza cuando el cliente firma los formatos vy finaliza
cuando la tarjeta de identificacion vehicular electréonica y placa es entregada
al cliente con el registro correspondiente del proceso.

RESPONSABILIDADES

Este procedimiento esta a cargo del encargado de facturacion.

4. DEFINICIONES

Tarjeta _de ldentificaciéon Vehicular Electréonica {TIVE): es el documento

que identifica al vehiculo, a través de la indicacién de todas las
caracteristicas y especificaciones técnicas inscritas sin precisar los datos
del propietario.

Placa: es un eclemento de identificacion dnico para cada vehiculo dentro

del pais, esta disefiada con los mas altos estadndares de seguridad
internacional para evitar su falsificacion, adulteracion o uso indebido y
conformado por por dos placas, frontal y posterior, elaboradas de aluminio,
material cuyas propiedades son 6ptimas para el uso en un vehiculo.

Pagina 1
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MANUAL DE | PROCESO: Tramite
PROCESOS Y | de tarjeta y placa.

PROCEDIMIENTOS

M Mo TOLA ND Procedimiento: VERSION -0

Proceso de ventas
ID: PVTTP-001 PAGINA:1-3

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Condiciones Generales:

Cliente debera firmar los formatos para su tramite e incluir su huella digital en
ellos para poder iniciar con este proceso, posterior a ello deberd estar atenta a
la respuesta del encargo de facturacidon quien enviara la TIVE del cliente y
avisara para que pueda acercarse a tienda a recoger su placa, este proceso
se empalma con el procedimiento de adquisicion de moto (ID: PYAM-001).

6. RECURSOS

HUMANOS
s Encargado de facturacion
FiISICOS/DIGITAL
Impresora
Equipos de computacion con acceso a internet
Microsoft Excel
Correo electronico
e Celular
DOCUMENTOS EN EL PROCEDIMIENTO
e Declaracion jurada de pago
Carta de poder de AAP
Carta de poder de Sunarp
Copia de DNI de cliente o C4
Boleta o factura electréonica del cliente
Comprobantes de pago
Archivo XML
TIVE
Placa
Cargo de entrega

Pagina 2
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7. DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE TRAMITE DE TARJETA Y PLACA
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Para la preparacion de la capacitacion se tomaron en cuenta 5 partes que permitieron

entender la finalidad del Manual de Procedimientos y pueda ser considerado como

ayuda para que el proceso sea mas transparente (Figura 16).

Figura 16

Contenido de capacitacion del Manual de Procedimientos en el Proceso de
Adquisicién de motos en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

1. Circularizacion del
manual de

procedimientos (10

minutos)

2. Presentacion formal y
oficial al equipo de
trabajo. (15 minutos)

3. Resolverdudasy
realizar pruebas con ellos.
(10 minutos)

4. Cierre de capacitacion.
(5 minutos)

-Elaboracién de comunicado anunciando la fecha de
socializacién del manual del procedimiento.

«Explicacién de ventajas de estadarizar procesos.
-Entregar material fisico y digital de ayuda.

*Prubea con vendedores sobre el proceso.
«Resolver consultas.

= Agradecimiento.

-Compartir nimeros de contacto ante cualquier
dudafconsulta.

En la capacitacion con los involucrados se pudo identificar que ellos consideraron

importante el tener un documento que permita claridad de las actividades que

competen al proceso. El personal mostr6 una actitud positiva hacia la implementacion

de estos formatos y sugirieron tenerlo visible en una de las paredes de la tienda que
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cuenta con informacion de las cuentas bancarias con la finalidad de tener el proceso a

la mano en el momento que se considere recordar o revisar el procedimiento.

Se hicieron pruebas en donde interactuaron como clientes para poder conocer nuevas
preguntas o dudas que se puedan presentar en el dia a dia, los vendedores tomaron nota
e incluyeron el material en su cuadernos de apuntes. EI manual del subproceso de
adquisicién de motos fue vital y previo a la capacitacion del uso de la Ficha de Datos
mientras que en el subproceso de tramite de tarjeta y placa fue vital mostrar a los
vendedores el nuevo proceso de trabajo en donde se recalcé la importancia de los datos
correctos del cliente para evitar gastos adicionales y/o reprocesos. Los manuales se
encuentran en la primera version y se compartié con los gerentes el formato para asi
poder realizar futuras modificaciones sin inconvenientes ante nuevas

implementaciones o mejoras en los procesos futuros.

Poka Yoke

Para tener mayor alcance del Poka Yoke a implementar se realiz6 una ficha técnica
con la finalidad de que el personal pueda conocer la finalidad e importancia de esta
herramienta dentro del proceso (Figura 17), este Poka Yoke deberé ser utilizados por
los vendedores de la empresa en cada proceso de venta. En conjunto con el
administrador se identificaron los datos importantes del cliente y moto:1) requiere
factura o boleta electronica, 2) Documento de identidad de cliente, 3) Estado civil del
cliente, en caso de que sea casado se requiere el nimero de documento de identidad de
la persona, 4) Direccién de llegada de moto, 5) Numero de celular de cliente, 6)

Numero de chasis de moto, se requieren los Gltimos 6 digitos y 7) Precio de moto.
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Figura 17

Ficha técnica del Poka Yoke del Proceso de Adquisiciébn de motos en la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

FICHA TECNICA DEL POKA YOKE

Proceso |Adquw’sicion de una moto | Prevencion del error| x \ Parada

Deteccion del error Control

Nembre |Fichu de Datos | Alarma

Existen datos incompletos que son necesarios para la
Problema .
facturacion.

Colocar una ficha de datos de cliente en el escritorio de los

vendedores con la finalidad de obtener los datos completos del
Solucion ) . ) ‘
cliente para realizar la facturacion correctamente y evitar el

reproceso.

Mejora clave ’Dmtos completos del cliente. |

DESCRIPCION DEL PROCESO
El vendedor aborda al cliente para informarle sobre modelos, precios, caracteristicas de la moto y
maodalidad de pago. Luegoe de que el cliente acepte la propuesta el vendedor le solicita sus datos para

proceder con la facturacion.

ANTES DE LA MEJORA: .
DESPUES DE LA MEJORA:
El vendedor olvidaba informacion importante para el
El vendedor brinda la informacién
proceso de facturacion como el estado civil, consultar si
completa del cliente y la encargada de
requiere boleta o factura, nimerc de contacto,
facturacion valida los campos solicitados,
direccion de llegada de la moto y copia de DNI.
evitando reprocesos.

La herramienta Poka Yoke fue disefiada a traves de una Ficha de Datos de Cliente
resaltando en amarrillo los datos obligatorios. Luego de que el vendedor complete el
formato esta pasard a tener una segunda validacion por parte del personal

administrativo como se muestra en la Figura 18.
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Figura 18

Poka Yoke: Ficha de datos de cliente en el Proceso de Adquisicién de motos en la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

FICHA DE DATOS DE CLIENTE PROCESO: VENTAS
M o TOLA ”D PROCEDIMIENTO: ADQUISICION DE UNA MOTO VERSION: 01
b d -
ID: PYDC-001 PAGINA: O]
COMPLETAR LOS CAMPOS PARA PODER CONCRETAR LA FACTURACION
NOMERE DE VENDEDOR | | rcha [

REQUIERE [] oo
[] ractura

DATOS DE LA MOTO

MARCA | | NUMERO DE CHASIS |

(Colacar los dltimos 08 digites)

PRECIO DE VENTA | |

DATOS DEL CLIENTE

TIPO DE DOCUMENTO D DNI NUMERO DE DOCUMENTO
DE IDENTIDAD DE IDENTIDAD

(seleccionar una opcuﬁn) D CARNE DE EXTRANJERIA

S —

ESTADO CIVIL D SOLTERO (*) si el cliente es casado colocar aqui los datos del esposofa
(seleccionar una opcién)
D cAsARO (*) O DE DOCUMENTO DE iDENTIDAD |
I:l DIVORCIADO NOMBRES COMPLETOS

DIRECCION DE LLEGADA D DIRECCION DEL DNI N° DE CELULAR PRINCIPAL I
(seleccionar unc opeion)

I:]omn (indicar abaijo) N° DE CELULAR 2 [

(si el cliente tiene ndmero de llamada y
whatsApp diferentes)

NO OLVIDAR ENTREGAR LA COPIA DEDOCUMENTO DE IDENTIDAD
DEL CLIENTE CON ESTA FICHA, RECORDAR QUE LOS CAMPOS EN
AMARILLO SON OBLIGATORIOS.

[Celocar aqui la direccién de llegada incluyendo el distrita)
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Para la preparacion de la capacitacion a los vendedores se tomaron en cuenta 5 partes
que permitieron entender desde su perspectiva este poka yoke como una ayuda a que

su proceso sea mas transparente (Figura 19).

Figura 19
Contenido de capacitacion del Poka Yoke en el Proceso de Adquisicibn de motos
en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

s|dentificar la importancia de su labor en el proceso
siqué les ha funcionado?

#¢cudles fueron las situaciones mas complicadas?
*ique inconvenientes presentaron?

1. Dinamica para saber su
experiencia, buenas y malas
practicas. {10 minutos)

*Se mostraran las incidencias encontradas en el periodo de
2. Incidencias encontradas evaluacion.

en el proceso. (13 minutos) sConocer que soluciones proponen para que puedan
reducirse las incidencias.

*iQué es un Poka Yoke? y ejemplos del mismo.

3. Brindar solucion a través =Mostrar la Ficha de Datos, objetivo y ejemplificar como se
de Poka Yoke. (15 minutos) utilizara.

sEntregar material fisico y digital de ayuda.

4. Resolver dudas y realizar *Prueba con vendedores de clientes creados para poder
pruebas con ellos. identificar diferentes situaciones.

(20 minutos) sResolver consultas.

sAgradecimiento.
sCompartir nimeros de contacto ante cualquier
duda/consulta.

5. Cierre de capacitacion.
(7 minutos)

Durante la primera semana se apoy0 al persona ante dudas o inquietudes que tuvieron
en el momento y se recogi6 informacion valiosa de esos proceso de ventas realizados,
con la finalidad de poder evaluar los resultados de la implementacién cada fin de mes
se iba actualizando la cantidad de incidencias por pérdida de informacion
encontradas en los procesos para que se puedan evaluar los resultados a través de la

Matriz AMEF.
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Implementacion del Servicio de Outsourcing
Se encontraron dos proveedores que proporcionaban certificacion notarial
(legalizacion de firmas), trdmite registral (TIVE) y tramite de placas, estos contaban

con algunas diferencias que se muestran en la Tabla 5.

Tabla 5
Cuadro comparativo de proveedores de servicio de outsourcing.
PROVEEDOR #1 PROVEEDOR #2
Servicio de entrega de placa de rodaje fisico Servicio de entrega desde 1 placa de
dos veces por semana. rodaje fisico.
Recojo de expedientes diarios si se cuenta Recojo de expedientes diarios si se
con 3 expedientes minimo. cuenta con 1 expediente minimo.
Costo de gestion para vehiculo menor de Costo de gestion para vehiculo menor de
S/.194.70 $/.171.10
Atencion personalizada por llamada. Atencion personalizada por llamada y
WhatsApp.

En la Tabla 5, se visualiza la diferencia de precios de ambos proveedores y los
motivos por los que se selecciond al proveedor 2 adicional al precio fue debido a que
su personal puede acercarse a tienda para recoger al menos 1 expediente de lunes a

sabado mas su soporte ante cualquier duda 24 horas al dia a través de WhatsApp.

Luego de cerrar el contrato con el proveedor se capacitd via Google Meet a la
encargada de facturacion sobre como deberian ser firmados los formatos para evitar
futuras observaciones y brindaron un expediente de ejemplo para que pueda ser
tomado de referencia Cada expediente debe contener:

o Declaracion jurada de pago (Formato enviado por empresa).

o Carta Poder de AAP (Formato enviado por empresa).

o Carta Poder de Sunarp (Formato enviado por empresa).

o Copia de documento de identidad de cliente.

« Boleta o factura electronica de venta + comprobante de pago.
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Las condiciones finales para poder iniciar con el servicio fueron:

1.

2.

El costo del servicio sera de S/. 171.10.

En caso se presente una observacion y se demuestre que es por error de la
empresa el costo adicional que implique serd asumido por la empresa caso
contrario el proveedor debera asumirlo.

Definicion de la persona de contacto que atenderé las consultas adicionales que
puedan presentar con algunos clientes en particular.

Cada viernes se debera enviar por correo electronico el estatus de todos los
expedientes en donde se detallaran los siguientes datos: fecha de ingreso de
expediente, nimero de titulo del expediente, estado del expediente, nimero de
tarjeta de identificacion vehicular y fecha de entrega de placa en tienda.

Los reportes se enviaran de manera mensual junto a la factura del servicio
brindado.

Se agendara capacitaciones futuras en caso de contar con nuevo personal.

La implementacion inicié a finales de octubre contando con el soporte del personal

asignado a la empresa ante posibles dudas o consultas, los primeros cinco procesos

de ventas que se generaron demoraron mayor tiempo en comparacion con los

siguientes debido a que al inicio el personal administrativo tenia miedo de cometer

un error que implique un costo adicional a la empresa, pero con ayuda del soporte

del proveedor se pudo ir mejorando el tiempo de validacion y orden del expediente,

incluso en su puesto de trabajo se coloco el modelo del expediente enviado por el

proveedor impreso y enmicado para que pueda recurrir a este ante cualquier duda. El
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soporte del proveedor fue pieza fundamental para que el personal pueda adecuarse al

nuevo proceso de manera mas rapida.

Verificacién de la mejora del proceso de ventas al aplicar a nivel piloto la
metodologia DMAIC en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C. en el afio

2021

La implementacion del Manual del Procedimiento del proceso de ventas permitio
mejorar la estructuracion de la empresa teniendo asi mayor claridad de las actividades
dentro de cada subproceso. Ademas, es una fuente importante para que los
colaboradores actuales y futuros puedan tener claridad del know how del proceso de

ventas.

La claridad de las actividades que comprenden cada uno de los subprocesos permitié
realizar una mejor asignacion de las responsabilidades para evitar reprocesos y
demoras, este documento permite la mejora continua en la empresa podra ser
modificado conforme el proceso presente cambios. Este documento permitid

complementar la implementacion del poka yoke y servicio de outsourcing.

Al implementar el poka yoke se realizaron nuevamente observaciones de los procesos
de ventas del ultimo trimestre del afio (Anexo 13) para verificar como ha sido la

implementacidn e identificar los inconvenientes presentados.
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Figura 20
Resultados de la implementacion del Poka Yoke Ficha de Datos.

16
3
2
1 ’
-

Flcha de Datos de  Filcha de Datos de = Ficha de Datos de  Ficha de Datos de
Cliente completa  Cliente completa. Se Cliente y olvidé el #  Cliente y olvidé el
le olvidé sacar copia de celular estado civil del
de DNIL. cliente

N° incidencias

En la figura 20 se visualiza informacion proporcionada de las guias de observacién
aplicadas en el periodo ya mencionado en donde se pudo evidenciar que, al
implementar esta ficha solo se cont6 con 6 datos incompletos del cliente que
correspondieron a la falta de copia de DNI, numero de celular y estado civil del

cliente.

Se realiz6 la Matriz AMEF (Figura 21) en donde se puede evidenciar las mejoras del

proceso al implementar la Ficha de Datos y evaluar los resultados:
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Figura 21
NPR relevantes de la Matriz AMEF mejorada del Proceso de Adquisicion de motos en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

PASOS DEL SITUACION ACTUAL SITUACION MEJORADA
PROCESO

MODO DE FALLA  EFECTO DE LA FALLA CAUSA DE FALLA

CONT. SEV. OCU. DET. NPR CONT. SEV. OCU. DET. NPR

NO CONSULTAN SI QUIERE BOLETA O FACTURA NO 8 3 5 120 NO 8 2 3 48
REPROCESO
(2) SOLICITUDY DOCUMENTACIONE  POSTERIORMENTE. NO PREGUNTAN POR ESTADO CIVIL DE CLIENTE NO 8 4 5 160 NO 8 2 3 48
VALIDACION DE INFORMACION DE  CONSULTAR A CLIENTE -
DATOS DEL CLEENTE DICHA INFORMACION AL NO SE VALIDA CON CLIENTE LA DIRECCION DE o 8 3 s 190 no & 2 32 B
CLIENTE INCOMPLETA MOMENTO DE HACER LA _-LEGADA DE LA MOTO
FACTURACION VENDEDOR NO SOLICITO ELNUMERODECONTACTO o o < 20 vo 8 2 3 | 48
DE CLIENTE
DEMORA EN ATRASO EN ARMADO DE VENDEDOR NO ENVIA IMAGEN DE NUMERO DE o 8 3 10 20 o 58 2 3 DB
ARMADO DE CHASIS DE MODELO
FACTURA/BOLETA Y GUIA DE
DOCUMENTOSDE ¢ 11616N DE CLIENTE 5
FACTURACION VENDEDOR OLVIDO INDICAR EL PRECIO NO 6 2 10 120 NO 6 1 3 18
VENDEDOR OLVIDA SACARLE COPIA DE DOCUMENTO
NO SE COMPLETA EL DE IDENTIDAD DEL CLIENTE O 8 3 > 120 NO 8 3 > 120
) EXPEDIENTE DEL CLIENTE
3) DOCUMENTACION XE’:%ECE)ET’:OV:E;EDRSATA 23(CRISIAS RIS NO 6 4 5 120 NO 8 3 3 72
FACTURACION  INCOMPLETA DE
DE LA MOTO CLIENTE NO SE LE PUEDE BRINDAR
INFORMACION AL CLIENTE  VENDEDOR NO INDICA NUMERO DE CELULAR DE
SOBRE EL SEGUIMIENTO DE  CLIENTE NO 6 5 5 150 NO &8 2 3 mu
SU TRAMITE
VENDEDOR NO PREGUNTA POR DIRECCION DE
ARMAR NUEVAMENTE
REPROCESO DE LLEGADA DE MOTO DE CLIENTE Y CUANDO SE LE
FACTURACION BOLETA/FACTURA O GUIADE |1\ ¢ |1INCAPIE MENCIONA DIRECCION DIFERENTEA O & 3 5 120 NO & 2 5 80
REMISION A DEL DI
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Figura 22

Resultados de la implementacion del Poka Yoke Ficha de Datos.
[ PROCESO ACTUAL [l PROCESO MEJORADO
50

41
40

30
20 16

10 6 6

No se valido la No se solicito  No se brindo No confirmd  No saco copia Documento de
direccion numerode el #dechasis estado civil de DNI. identidad
celular vencido

INCIDENCIAS DEL PROCESO

De la Figura 22 se puede visualizar los cambios entre el proceso inicial en donde se
identificaron 80 datos incompletos del cliente y/o moto, mientras que en la
implementacién se volvié a recoger la informacién de los registros de ventas y se
evidencio solo 6 datos incompletos, esta cantidad es representada por el indicador

DPU =0.2727.

Por otro lado, en el proceso mejorado del tramite de tarjeta y placa se pudo evidenciar
en el Diagrama de Actividades del Proceso (Figura 23) con la aplicacion del servicio
de outsourcing tuvo una mejora de tiempo que paso de 31 a 25 dias al reducir las

demoras que se ocasionaban cuando se tenian que acercar a Notaria los clientes.
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Figura 23
Diagrama de actividades mejorado del Proceso de Tramite de tarjeta y placa en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.
PROCESO ( ) Ti total Minutos Dias
. PROCESO DE TRAMITE DE TARJETA'Y PLACA (MEJORADO iempo total:
P 36,065 | 25.02
OPERACION | INSPECCION |TRANSPORTE| DEMORA | ALMACEN X X
. Tiempo | Tiempo
o
N ACTIVIDADES AREA . . - . v (min) (dias)
| Cliente prpcgde ofirmu_r los formatos Administrativa X X 15 0.0]
para el tramite de la tarjeta y placa.
Encargada de administracion valida y
2 |ordena los documentos para completar | Administrativa X X 2880 2
el expediente a ser ingresado.
3 Ingreso del expediente para el tramite de Administrativa X 31680 2
tarjeta y placa.
4 |Entrega de tarjeta (digitalmente) y placa Administrativa X X 1440 |
(fisico) en tienda.
Se informa a cliente sobre su tarjeta y .
5 placa, se le indica desde cuando puede Administrativa = 30 0.003
6 |Se haceloentrega de la placa en tienda. | Administrativa X 20 0.006
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A partir del Anexo 14 se propone continuar con la aplicacion de Cartas de Control |-
RM (Figura 25) en los siguientes meses para poder visualizar el tiempo total de los
procesos, en ellos se puede visualizar que los procesos de ventas se encuentran dentro
de los limites. El primer paso para armar una carta de control fue realizar una prueba
de normalidad (Figura 24) que determind que los datos del proceso eran normales al

contar con un p-value = 0.055.

Figura 24
Prueba de Normalidad del Tiempo Total del Proceso del Tramite de tarjeta y placa
en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

99

Media  25.24
Desv.Est. 3.620
N 25
AD 0.711
Valorp  0.055

[Xe) (X
1 L

Porcentaje
o = v O -~ (=]
e TP 2

o
oD
1

1+ T T T T
15 20 25 30 35

Tiempo total de los Procesos de Tramite de Tarjeta y Placa
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Figura 25

Carta de Control I-MR del Tiempo Total del Proceso del Tramite de tarjeta y placa
en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

35+ LCS=35.44
i /\ /\ /\
3
B
>
.é 25+ '\.\./ W \._./ = )_(225.24
Wl
> 20
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LCS=12.52
12
= 9
=
)
£
3 ™A A
c
3 ./.\ ! MR=3.83
0 LCI=0

T T
17 19 21 23 25
Tlempo total de Ios Procesos de Tramlte de Tarjeta y Placa

Ademas, el servicio de outsourcing permitid reducir el puesto del tramitador de la
empresa y gastos operativos para la ejecucion del trdmite de tarjeta y placa ahorrando
con ello S/.4,695.80 como se muestra en la Tabla 6.

Tabla 6

Resumen de gastos operativos y administrativos del proceso de tramite de tarjeta
y placa en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

DESCRIPCION ANTES DESPUES
TRAMITE DE TARJETAY PLACA S/.3,908.00 S/.3,764.20
PASAJES NOTARIA S/.352.00 S/.0.00
PASAJES PARA SUNARP Y AAP S$/.1,200.00 S/.0.00
SUELDO DEL TRAMITADOR S/.3,000.00 S/.0.00
TOTAL S/.8,460.00 S/.3,764.20
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CAPITULO IV. DISCUSION

Se tuvo limitaciones con el acceso a la informacion financiera de la empresa que no
pudo ser compartida por confidencialidad del area contable, otra limitacion fue no encontrar
referencias bibliograficas para las bases tedricas con al menos 10 afios de antigiiedad para
citar o fundamentar en la presenta investigacion. Ademas, no se pudo abarcar todas la fases
de un proceso de ventas y se considero solo la Ultima fase determinada por el cierre de venta
en donde el cliente concretar la compra del bien para el desarrollo de la investigacion.
Finalmente, al aplicar la entrevista al administrador se vio interrumpida debido a las
funciones de desempefia, lo cual no permitié llevar a cabo la entrevista de manera fluida y

se tuvo que realizar en tres tiempos diferentes durante el dia.

En la Figura 3 identifica los proveedores, entradas, el proceso, salidas y cliente final
del proceso de adquisicion de moto mediante un diagrama SIPOC y nos ubica en las
actividades que presentan incidencias: solicitud y validacion de datos del cliente, y
facturacion de la moto. Ademas; esta herramienta también fue empleada por Perales (2018)

para los procesos de cada gestion en su estudio.

Para poder entender la magnitud con la que la metodologia DMAIC mide y analiza
los problemas, basandonos en la descripcion del autor Socconini (2008) y el empleo de la
herramienta AMEF en Ordofiez y Torres (2014), esta herramienta muestra las fallas
relacionadas al método de tendido las cuales tiene un alto nivel de prioridad de riesgo y por

ello se debe plantear acciones correctivas y preventivas para evitarlas. Podemos contrastar

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M. Pag. 63



A

“ Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
UNIVERSIDAD mejora del Proceso de ventas de la empresa
PRIVADA DEL NORTE Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

con las Figuras 5, 8 y 21 donde se identifica la cantidad de modos de falla de las situaciones
reales con las que cuenta el proceso de adquisicion de motos y el proceso de trdmite de tarjeta

y placa en donde se visualizan los NPR mas altos y significativos de todo el proceso.

Por otro lado, al contrastar con la investigacion de Perales (2018) en su investigacion
utilizé el Diagrama de Ishikawa determind que la causa raiz se origina basicamente por la
falta de procedimientos adecuados provocando retraso de entrega, falta de definicion de
funciones y desconocimiento del procedimiento de pedidos. Las herramientas utilizadas por
el autor guardan concordancia con lo obtenido en las Figuras 6 y 9 debido a que identifica
las causas raiz de ambos subprocesos: no contar con la informacion del cliente antes de la
facturacion, demora en acercarse a firmar los formatos para el trdmite Y no contar un

procedimiento de ambos subprocesos.

En las Figuras 14 y 15 que corresponde a los manuales de procedimientos en el cual
se detalla el objetivo, alcance, condiciones y diagrama de flujo de ambos procesos, de la
misma manera este resultado podemos contrastar con la investigacion de Perales (2018),
quien planted optimizar la gestion de los procesos administrativos en una universidad
publica utilizando herramientas de la metodologia DMAIC para ello desarrolla un manual
de procedimiento e instructivos donde describe la manera en que se debe realizar las
actividades en cada estacion de trabajo y recalca que la documentacion es un elemento clave
para desarrollar al personal, conocer el know how de la organizacion y realizar auditorias

para la mejora continua.

Dentro de las actividades del proceso de adquisicion de motos se encuentra la

actividad de solicitud y validacion de datos del cliente, para esta se busco implementar un

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M. Pag. 64



A

“ Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
UNIVERSIDAD mejora del Proceso de ventas de la empresa
PRIVADA DEL NORTE Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

Poka-Yoke herramienta que fundamenta teéricamente Hirano Domingo (1991) y en la
préctica lo aplica Ordofiez y Torres (2014) y Perales (2018). Tomando como referencia lo
propuesto por los autores, en la Figura 18 se procedi6 a realizar una ficha de datos de cliente
que permita reducir al minimo los errores que pueden suceder durante la actividad donde se

consolidan los datos importantes para realizar la facturacion correctamente.

Dentro de los resultados obtenidos, es importante resaltar que la mayoria de ellos son
similares a investigaciones pasadas. Jurado y Naranjo (2019) en su investigacion demostrd
que la modificacion o eliminacién de actividades dentro de su proceso siguiendo la
metodologia DMAIC redujo el tiempo de espera que les permitié aumentar su eficiencia en
un 84% con un tiempo de espera final de 3,25 minutos que al contrastarse con nuestras
investigacion guarda relacién con las figura 7 y 23 que demuestra la reduccion de 31 a 25

dias pasando de 10 a 6 actividades en el proceso de tramite de tarjeta y placa.

Por otro lado, al contrastar con la investigacion de Perales (2018) quien plante
optimizar la gestion de los procesos administrativos en una universidad pablica utilizando
herramientas de la metodologia DMAIC logré un ahorro anual de S/. 5,174.38 en el proceso
de aprovisionamiento de bienes y servicios administrativos. Las herramientas utilizadas en
esta investigacion guardan concordancia con el autor generando un ahorro de S/.4,695.80 en

tres meses de aplicacion que se puede evidenciar en la tabla 6.

Sobre la base de los resultados de la presente investigacion se puede extraer una serie
de implicaciones académicas y practicas. En este sentido, el estudio realizado ha permitido
evidenciar empiricamente que la aplicacion de la metodologia DMAIC resuelve la

problematica que generaba para la organizacion en el proceso de ventas, mejoro
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notablemente en reduccion de los costos, tiempos y estandarizacion del proceso que podra
ser utilizado en el futuro para fines empresariales. Asi también, los métodos hallados por
distintos autores sobre la manera de la aplicacion de la metodologia tanto para el hallazgo
de las variables dependientes como independientes se pudieron adaptar a las necesidades del

presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

Se evalud la situacién de laempresa TAGLE & ARANCIBIA MOTORS SAC previo
a la aplicacion de la metodologia DMAIC en el proceso de ventas. La evaluacion realizada
mostrd las incidencias encontradas en el proceso de adquisicion de motos debido a la
informacién incompleta de los clientes con un indicador DPU de 1.2903. Asi también,
demora en el proceso de tramite de tarjeta y placa debido a la disponibilidad del cliente para
la firma de los formatos y celeridad en el tramite por parte de la notaria, proceso que cuenta
con un tiempo total de 31 dias. Esto sumado al hecho de que la empresa no contaba con

procesos Yy responsables de cada actividad debidamente definidos.

Al adecuar la metodologia DMAIC en el proceso de ventas de laempresa TAGLE &
ARANCIBIA MOTORS SAC S.A.C., nos permitié determinar el uso de las herramientas
adecuadas con la finalidad de reducir las causas raiz identificadas: documentacion
incompleta del cliente y moto, demoras en el trdmite de tarjeta adicionando a ambos procesos

la falta de procedimientos definidos a través de 3 propuestas de solucion.

Al aplicar la metodologia DMAIC se llevaron a cabo todas las actividades para la
ejecucion de las propuestas a través de la elaboracion de una Ficha de datos de cliente para
el proceso de adquisicion de motos y contar con un servicio de outsourcing en el proceso de
tramite de tarjeta y placa. Ambas propuestas de solucion fueron complementadas con un

Manual de Procedimiento para afianzar el desarrollo correcto de los procesos.
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Al verificar la metodologia DMAIC se corrobor6 la mejora en el proceso de ventas,
logrando disminuir el nimero de datos incompletos del cliente en el proceso de adquisicion
de una moto debido a que al implementar la ficha de datos clientes el DPU paso 1.2303 a 0.
2727. Por otro lado, al optar por el servicio de outsourcing para el proceso de tramite de
tarjeta y placa, se logré reducir el tiempo de 31 a 25 dias y el nimero de actividades de 10 a

6 generando un ahorro econémico de S/. 4,695.80 durante el periodo del piloto.
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ANEXO n.° 1. Matriz de consistencia.

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

TITULO: APLICACION DE LA METODLOGIA DMAIC PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE VENTAS DE LA EMPRESA TAGLE & ARANCIBIA S.A.C., ANO 2021.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

1. Problema General:

1. Objetivo General:

1. Hipotesis General:

V. Independiente

¢En qué medida la aplicacion de la
metodologia DMAIC permitird la mejora del
proceso de ventas en la empresa Tagle &
Arancibia Motors S.A.C. en el afio 20217?

Proponer la aplicacién de la metodologia
DMAIC para la mejora en el proceso de
ventas de la empresa Tagle & Arancibia

Motors S.A.C. en el afio 2021.

Si se propone la aplicacion de la metodologia
DMAIC se logrard la mejora del proceso de
ventas de la empresa Tagle & Arancibia
Motors S.A.C. en el afio 2021.

Metodologia
DMAIC

2. Problemas Especificos:

2. Objetivos Especificos

2. Hipétesis Especificas:

V. Dependiente:

1. ¢Cual es la situacidn actual del proceso de
ventas antes de la implementacion
metodologia DMAIC en la empresa Tagle &
Arancibia Motors S.A.C. en el afio 20217?

1. Evaluar la situacion actual del proceso
de ventas antes de la aplicacion de la
metodologia DMAIC en la empresa Tagle &
Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

1. La evaluacién de la situacidn actual antes
de la aplicacién de la metodologia DMAIC
podra identificar las falencias en el proceso
de ventas de la empresa Tagle & Arancibia
Motors S.A.C. en el afio 2021.

Proceso de Ventas

2. ¢éEn qué medida es posible adecuar la
metodologia DMAIC para la mejora en el
proceso de ventas de la empresa Tagle &
Arancibia Motors S.A.C en el aifio 20217

2. Adecuar la metodologia DMAIC para la
mejora del proceso de ventas de la
empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

en el afio 2021.

2. La adecuacion de la metodologia MDIAC
permitira la mejora del proceso de ventas de
la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.
en el afio 2021.

V. Intervinientes:

3. ¢En qué medida serd posible aplicar a
nivel piloto la metodologia DMAIC para la
mejora en el proceso de ventas de la
empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C en
el afo 20217

3. Aplicar a nivel piloto la metodologia
DMAIC para la mejora del proceso de
ventas de la empresa Tagle & Arancibia

Motors S.A.C. en el afio 2021.

3. Mediante la aplicacidén de a nivel piloto de
la metodologia DMAIC sera posible la mejora
del proceso de ventas de la empresa Tagle &
Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

4. iEn qué medida sera posible verificar la
aplicacidn a nivel piloto de la metodologia
DMAIC para la mejora en el proceso de
ventas de la empresa Tagle & Arancibia
Motors S.A.C en el afio 2021?

4. Verificar la mejora del proceso de

ventas al aplicar a nivel piloto la

metodologia DMAIC en la empresa Tagle &
Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

4. Si se aplica a nivel piloto la metodologia
DMAIC se podra verificar la mejora del
proceso de ventas en la empresa Tagle &
Arancibia Motors S.A.C. en el afio 2021.

1. Enfoque de Investigacion:
Cuantitativo

2. Tipo de Investigacion:
Aplicada

3. Método:

Descriptivo

4. Diseio de la Investigacion:
No experimental / Transversal.
5. Unidad de Analisis:
Registros de ventas de la
empresa Tagle & Arancibia
Motors S.A.C.

6. Poblacidn:

62 registros de ventas

7. Muestra:

62 registros de ventas

8. Técnica:

- Entrevista

- Observacion

9. Instrumento:

- Guia de Entrevista

- Guia de Observacion de
Procesos de Ventas
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ANEXO n.° 2. Guia de Observacién del Procesos de Ventas.

NOMBRE DE LA EMPRESA:

GUIA DE OBSERVACION DEL PROCESO DE
VENTAS

NOMBRE DEL CLIENTE:

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

TAGLE & ARANCIBIA MOTORS S.A.C.

NOMBRE DEL VENDEDOR:

MARCA DE MOTO:

A continuacion, se detalla una serie de preguntas que nos permitiran tener una vision global acerca del

proceso de ventas:

NO

PREGUNTAS

SI

NO

COMENTARIOS

(El vendedor aborda al cliente ¢ informa
sobre los modelos y caracteristicas de la
moto?

;El  vendedor informa sobre las
modalidades de pago?

(El  vendedor informa sobre el
procedimiento del tramite de tarjeta y
placa?

(El  vendedor informa sobre los
documentos necesarios para poder hacer
su compra de la moto?
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Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

(Elvendedor solicita y valida los datos del
cliente para la facturacion?

(El vendedor comparte la informacién del
cliente con la persona encargada de
facturacion?

(El cliente realiza el pago?

{El vendedor completa el libro de garantia
con los datos de la moto?

{Se realizd la activacién de la moto?

10

(El cliente procede a firmar los
documentos para ¢l tramite de la tarjeta y
placa?

11

(El vendedor entrega boleta/factura, guia
de remisién, libre de garantia, kit de
herramientas, casco y brinda informacién
final?

12

{Se hace la entrega de la moto activada al
cliente?
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ANEXO n.° 3. Juicios de Expertos de la Guia de Observacion del Proceso

y
"
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES
1.1 Nombre y apellidos del experto: José Lozada ikiver
1.2 Cargo e institucion del experto: Jefe de Operaciones de PCI; Prosegur Tecnologia Per( S.A.

 Nombre del instrumento: Guia de observacion del broceso de ventas

‘.4 Autor del instrumento: Fiorella Joselvn Chavez Trujillo y Maria Rosa Gabriella Gutierrez
Paredes

1.5 Especialidad: Ingenieria Industria!
1.6 Titulo del Proyecto de Tesis:

Aplicacién de la metodologia DMAIC para la mejora del proceso de ventas de la empresa Tagle &
Arancibia S.A.C., afio 2021

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

INDICADORES [ CRITERIOS | Deficiente Malo Regular | Bueno Muy Bueno|
DE EVALUACION \ ‘
DEL | (1-20) (21-40) | (41-60) | (61 -80) | (81~ 100}
| INSTRUMENTO Cualitativos Cuantitativos
1. CLARIDAD | Esta formulado con lenguaje q;
| apropiado. |
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en datos |
observables. A
3. ACTUALIDAD Ad do al de la ci Qi
__y la vigencia de la filosofia.
4. ORGANIZACION | Existe organizacion légica. 9%
5. SUFICIENCIA | Comprende los aspectos en s
| cantidad y calidad , ..
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos q ‘\-'
| de argumentacién filoséfica.
7. CONSISTENCIA | Basado en aspectos teéricos,
| cientificos y pedagégicos de la 93
filosofia.
8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones a6 n
e indicadores.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al objetivo a3y
Delai tigacion. -
10. PERTINENCIA Adecuado para tratar el tema de la .
Investigacion. g ¥
PROMEDIO DE LA VALORACION CUANTITATIVA q 7 )

Ill. RESULTADOS
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Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

/
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.1 Nombre y apellidos del experto: (. .Q.&.CCLV.BD.. HL‘VL\'\CZ ,A.,(S\L‘“\)'J-f‘le3
nzit%qubﬁmﬁxg“tX711o&u3

1.3 Nombre del instrumento: Guia de observacién del proceso de ventas

1.2 Cargo e institucién del expeno:.ﬂ&.zﬂewjﬂA.\UQ-.‘?T%,@&T lﬁ

1.4 Autor del instrumento: Fiorella Joselyn Chavez Trujillo y Maria Rosa Gabriella Gutierrez Paredes
1.5 Especialidad: Ingenieria Industrial

1.6 Titulo del Proyecto de Tesis:

Aplicacién de la metodologia DMAIC para la mej

Arancibia S.A.C., afo 2021

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

ora del proceso de ventas de la empresa Tagle &

INDICADORES CRITERIOS Deficiente Malo Regular | Bueno Muy Bueno|
DE EVALUACION
DEL (1-20) (21-40) | (41-60) | (61-80) (81-100)
INSTRUMENTO Cualitativos Cuantitativos
1. CLARIDAD Esté formulado con lenguaje

apropiado. O( (‘\
2. OBJETIVIDAD Esté expresado en datos

observables, C\S
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia

y la vigencia de Ia filosofia. q '1
4. ORGANIZACION Existe organizacién légica. e

5. SUFICIENCIA

en

Comprende los aspect

tidad lidad

n !

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado para valorar aspectos
de v tacion filosofi

a5

| 7. CONSISTENCIA

Basado en aspectos te6ricos,
cientificos y pedagégicos de la
filosofia.

9%

8. COHERENCIA

Entre las variables, dimensiones
e indicadores.

Y

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al objetivo
De la investigacién.

10. PERTINENCIA

s,

Adecuado para tratar el tema de la
Investigacién,

0

PROMEDIO DE LA VALORACION CUANTITATIVA

AM-2,
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. RESULTADOS
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES ;

1.1 Nombre y apellidos del experto: Jhon Erick Garcia Tocto

1.2 Cargo e institucion del experto: Auxiliar Administrativo en ODPE Moyobamba

1.3 Nombre del instrumento: Guia de observacion del proceso de ventas

1.4 Autor del instrumento: Fiorella Joselyn Chavez Trujillo y Maria Rosa Gabriella Gutierrez Paredes
1.5 Especialidad: Ingenieria Industrial

1.6 Titulo del Proyecto de Tesis:

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la mejora del proceso de ventas de la empresa Tagle &
Arancibia S.A.C., ario 2021

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Malo | Regular | Bueno | Muy Bueno|
| DE EVALUACION |
| DEL (1-20) (21 -40) | (41-60) | (61-80) | (81-100)
| INSTRUMENTO Cualitativos Cuantitativos
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 95
apropiado.
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en datos ‘ 95
observables.
| 3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 93
‘ | ylayvigencia de la filosofia.
| 4. ORGANIZACION Existe organizacion légica. D - | 94
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 95
| cantidad y calidad. |
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos | 93
de argumentacion filoséfica. ‘ J
| 7. CONSISTENCIA Basado en aspectos teoricos, | 93 !
cientificos y pedagogicos de la ; |
filosofia. [ |
| 8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones 94
‘ e indicadores. N || %
| 9. METODOLOGIA La estrategia responde al objetive | 94
De la investigacion. |
10. PERTINENCIA Adecuado para tratar el tema de la ] 95
Investigacion. [
PROMEDIO DE LA VALORACION CUANTITATIVA | 94.1
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Ill. RESULTADOS
A.- Promedio de valoracion: 94.1

B.- Opinién de aplicabilidad: Cumple con los aspectos de validacion para ser aplicado.

Fecha: 04/03/2022
Nombre: Jhon Erick Garcia Tocto
D.N.I: 70614275
C.I.P.: N° 275723
TIf: 960320686
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ANEXO n.° 4. Guia de Entrevista.

GUIA DE ENTREVISTA

Consentimiento informado:

La entrevista a realizarse es para contribuir con la investigacion de tesis de las alumnas Fiorella
Chavez Trujillo y Maria Rosa Gutierrez Paredes para el titulo de Ingenieria Industrial de la
Universidad Privada del Nerte, dicha investigacion se titula APLICACION DE LA
METODOLOGIA DMAIC PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE VENTAS DE LA
EMPRESA TAGLE & ARANCIBIA MOTORS S.A.C., ANO 2021, que tiene como objetivo
proponer la aplicacion de la metodologia DMAIC para la mejora en el proceso de ventas. Por ello,
la informacidén proporcionada sera solo para uso académico y se mantendra la confidencialidad del

entrevistado.

Objetivo:

Conocer la situacion actual de la organizacion.
Dirigido: Fiorella Chavez

Tiempo: 15 a 20 minutos

Recursos: Guia de entrevista..

Datos generales:
Nombres y Apellido:

Sexo: Edad:
Correo electronico:

Tiempo que trabaja en la empresa: (aflos/meses)

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M.
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(Cuil ha sido su experiencia antes de

ingresar a la empresa?

(Podria comentarnos sobre su equipo de

trabajo?

(Podria comentarnos acerca del proceso
de ventas que realizan en la empresa

actualmente?

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M. Péag. 82
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(Cuiles son las dificultades mas
recurrentes que ha podido evidenciar

durante el proceso de ventas?

(Considera que contar con un proceso
estructurado traeria beneficios en el

proceso? ;Qué tipo de beneficios?

. Usted considera que a pesar dela
covuntura han seguido creciendo como

empresa?

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M. Péag. 83
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ANEXO n.° 5. Juicio de Expertos de la Guia de Entrevista.

r
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

1.1 Nombre v apellidos del experto: José Lozada Kive-

1.2 Cargo e institucion del experto: Jefe de Operaciones de PCI: Prosegur Tecnologia Pert S.A.
- 2 Hombre del instrumento: Guia de entrevista

.4 Autor del instrumento: Fiorella Joselyn Chavez Trujillo y Maria Rosa Gabriella Gutierrez
Paredes

1.5 Especialidad: Ingenieria Industriz!

1.6 Titulo del Proyecto de Tesis:

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la mejora del proceso de ventas de la empresa Tagle &
Arancibia S.A.C., afio 2021

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Deficiente Malo | Regular | Bueno Muy Buunﬂ
DE EVALUACION
neEp (1-20) | (21-40) | (41-60) | (61-80) | (81—100}
INSTRUMENTO | Cualitativos Cuantitativos
h‘ CLARIDAD Esta formulado con lenguaje | §z
| apropiado. B o
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en datos 1
observables. '
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia g3
| y la vigencia de la filosofia. b
4. ORGANIZACION Existe organizacién l6gica. 9|
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en o |
cantidad y calidad. . 45
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos qs-
- _de argumentacion filoséfica. N =
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos,
| cientificos y pedagdgicos de la q3
filosofia.
8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones q6
e indicadores. |
8. METODOLOGIA | La estrategia responde al objetivo | Gt
De la investigacién.
| 10. PERTINENCIA | Adecuado para tratar el tema de la | |
| Investigacion. | 51'-}-
" PROMEDIO DE LA VALORAGION CUANTITATIVA ) | { arq

lll. RESULTADOS
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Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

1.1 Nombre y apollidos del oxporto; .(.‘)‘.'..

1.2 Cargo o Institucion dol oxporto:. {5 ileodee. 02, ConsbeaNo .56, = Lo \"-\/ Home

1.3 Nombro dol Instrumento; Gula do entravista

/l)t(n(:')'\) ‘] o

(‘\\(

! ’
2. Lowoanks

1.4 Autor dol Instrumonto: Fiorolla Joselyn Chavez Trujillo y Marin Rosa Gabriolla Gutiorrez Paredes

1.5 Espoclalidad: Ingonlorla Industriol

1.6 Titulo del Proyocto do Tosls:

Aplicacion do la motodologla DMAIC para la mojora dol proceso do ventas do la emprosa Taglo &

Arancibla 5.A.C., nfio 2021

1. ASPECTOS DE LA VALIDACION

INDICADORE &
DI EVALUACION
bri
INSTRUMENTO

2.0DJETIVIDAD
3. ACTUALIDAD

4. ORGANIZACION
. SUFICIENCIA

o

6. INTENCIONALIDAD

~

.CONSISTENCIA

.COMERENCIA
9. METODOLOGIA

10, PERTINENCIA

PROMEDIO DE LA VALORAGIGN CUANTITATIVA

Adecuado para tratar ol toma do Ia

CRITERION

Cualitativos Cuantitativos

(1-20)

[ Daficionto |

[ Malo

(21 - 40)

Regular

(41 - 60)

“Buono

(61 -00)

Muy Bueno
(81 ~100)

_lihM'libnr_ﬁll—n_tfohc-ér-l.iarglln]n
aproplado,

4)

Estd oxprosndo on datos
obsorvablos,

U

“Adocuado al avanca do la cloncia
_y la vigencia de la filosofia.

l:'xlulnp_rgnnl;@c,l_bp_l_()ﬂi_cn.

A2
as

Comprendo los aspectos on
_cantidad y calidad.

6

Adocuado para valorar aspectos
do argumontaclén filoséfica,

A<

Basado en aspectos tebricos,

clontificos y pedagbgicos do la
filonofia,

Entro las varlables, dimonsionos
o Indicadores,

La ostrategla ;;’A‘ﬁ&]ﬁav olijollvo
Do laInvestigacién,

Investigaclan,
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A.- Promedio de valoracién:......... 06, (P

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

2l J) o = = - \ o Y -
B.- Opinién de aplicabilidad:..... \ & 1M\ )..5..... & onG oS aestan. 0. Maldasda.
- o .| \
PSR—— . Xt W - <\ GO 3R (o2 L s
...................... ".."“""".."."."““""""“"."""""..".""-'".""'iu‘“‘"é_z/.:ii)"""""""""""
V";{.’ {/
LuIS RICARDO
MARTINEZ CERVANTES
L Ingenerd Industinat
CIP N* 245138
Firma y sello
Fecha:... QU - Q322022 .
”
Nombre..«&f.‘.5....{.'-...\‘:f&.fi‘.‘.‘:?_?....&é:a‘:t‘.3
L13u¢<n
DL ARSI 8BS e,
o
c. P-‘s'36 ............... eereesaennnaas
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES :

1.1 Nombre y apellidos del experto: Jhon Erick Garcia Tocto

1.2 Cargo e institucion del experto: Auxiliar Administrativo en ODPE Moyobamba

1.3 Nombre del instrumento: Guia de entrevista

1.4 Autor del instrumento: Fiorella Joselyn Chavez Trujillo y Maria Rosa Gabriella Gutierrez Paredes
1.5 Especialidad: Ingenieria Industrial

1.6 Titulo del Proyecto de Tesis:

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la mejora del proceso de ventas de la empresa Tagle &
Arancibia S.A.C., afo 2021

Il. ASPECTOS DE LA VALIDACION

| INDICADORES CRITERIOS Deficiente Malo Regular | Bueno Muy Buenol
| DE EVALUACION
| DEL (1-20) (21 -40) | (41-60) | (61~80) | (81-100)
INSTRUMENTO Cualitativos Cuantitativos
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje 94
apropiado. -
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en datos 93
observables.
| 3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 92
y la vigencia de la filosofia.
4. ORGANIZACION | Existe organizacién Iégica. 93
| 5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 92
‘ cantidad y calidad.
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos 92
de argumentacion filosofica.
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedricos, 93
cientificos y pedagégicos de la
filosofia.
8. COHERENCIA Entre las variables, dimensiones 93
| e indicadores.
| 9, METODOLOGIA La estrategia responde al objetivo 93
‘ De la investigacion. A
10. PERTINENCIA Adecuado para tratar el tema de la 93

Investigacion.

PROMEDIO DE LA VALORACION CUANTITATIVA 92.8
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Aplicacion de la metodologia DMAIC para la

UNIVERSIDAD mejora del Proceso de ventas de la empresa
PRIVADA DEL NORTE Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021
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| PRIVADA DEL NORTE

1. RESULTADOS
A.- Promedio de valoracion: 92.8

B.- Opinién de aplicabilidad: Cumple con los aspectos de validacién para ser aplicado.

Fecha: 04/03/2022

Nombre: Jhon Erick Garcia Tocto
D.N.I: 70614275

C.I.P.: N° 275723

TIf: 960320686
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ANEXO n.° 6. Registro de los procesos de ventas en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

PRODUCTO

FECHA = N2 DOC. = | TIPO = DOCUMENTO = NOMBRE = = MODELO = VENDEDOR = PRECIO = | TELEFONO =
1/7/2021 EBO1-287 DMNI 74972421 JAIR ROLANDO LEVANO BERMAOLA SSENDA VIPER 200DKR YULY S/.6,800.00 991505000

2/7/2021 EBO1-288 DNI 10076874 JOSE ANTONIO VALENTE AGUIRRE MEXUS MEXUS 1257 STACEY S/.3,800.00 991164675

3/7/2021 EBO1-2020 DNI 70864273 FRAMK ALBERTO PAZ DE LA CRUZ MEXUS MEXUS 130CG YULY 5/.3,950.00 080612892

5/7/2021 EBO1-203 DMNI 07504660 SARA LUISA BROWM MEDINA MEXUS MEXUS 20055 GERALDINE S/.5,674.00 948532310

8/7/2021 EBO1-208 C. EXT. 0037309222 JOSE ANGEL MARQUEZ ASCANIO MEXUS MEXUS 150CG YULY S/.4,000.00 959 044 171
10/7/2021 EBO1-301 DNI 42059017 CARLOS ALFREDO CURI CUBA LIFAN LF150T-12C YULY S/.4,600.00 980 419 877
12/7/2021 EBO1-303 C. EXT. 002786308 JOSE LUIS ANEZ YNOJOSA MEXUS MEXUS 130CH1 STACEY S/.4,200.00 914687773

13/7/2021 EBO1-304 DNI 72685317 PABLO AARON SUAREZ VILCA MEXUS MEXUS 150CG GERALDINE S/.4,200.00 913510799

13/7/2021 EBO1-305 DNI 70305922 KATHIA DALILA SANCHEZ MIRANDA SSENDA PATAGONIA 169 STACEY 5/.5,700.00 980 633 840
15/7/2021 EBO1-307 DNI 75124576 CARLOS ALONSO GUTIERREZ RUIZ MEXUS NEXUS 150CB3 GERALDINE 5/.4,800.00 999 561 839
16/7/2021 EBO1-308 DNI 75967095 YEMIFFER KAROLIMA TERAN EMNCALADA SSENDA MATRIX VIII 150 YULY 5/.5,600.00 962202908

17/7/2021 EBO1-311 DNI 71914567 JORGE EMRIQUE GALLO PANTA MEXUS MEXUS 150CG YULY 5/.4,100.00 988 296 850
18/7/2021 EBO1-312 C. EXT. 002728906 LEOMELA ANDREINA MONCADA CLARO MEXUS MEXUS 110 HUGO 5/.3,200.00 932 401 376
20/7/2021 EBOL-315 DNI 72379764 JOHN KEVIN ORO PERA SSENDA FINITI 150 SPORT YULY 5/.4,100.00 954 261 732
21/7/2021 EBO1-317 DMNI 42323944 WILBER RICHARD MENDOZA GUIZADO LIFAN LF150T-12C GERALDINE S/.4,400.00 927 720 338
22/7/2021 EBO1-321 DNI 47335906 PATRICIA KAREM FLORES LUYO MEXUS MEXUS 130CG YULY S/.4,000.00 914 798 534
22/7/2021 EBO1-222 DNI 75420505 PAOLO JESUS ALTUNA PERA MEXUS MEXUS 130CG STACEY S/.4,100.00 987 252 151
26/7/2021 EBO1-230 DMNI 62333736 ROBERTO JESUS ROJAS MEJIA MEXUS MEXUS 150CG STACEY S/.4,100.00 991 0732 382
27/7/2021 EBO1-332 DNI 46191705 LUIS ERNESTO ARANMDA AREVALO SSENDA WIPER 150DKR STACEY S/.6,000.00 946 100 854
28/7/2021 EBO1-333 DNI 70344432 ANGEL ADOLFO RAMOS SALAZAR MEXUS MEXUS 1257 HUGO S/.3,900.00 922 634 387
29/7/2021 EBO1-334 DNI 73176703 JUAM DAVID GONZALES BUSTAMANTE SSENDA WIPER 200DKR STACEY 5/.6,900.00 975 493 893
30/7/2021 EBO1-336 DNI 42499731 SERGIO EDUARDO ZEVALLOS CHAVEZ MEXUS MEXUS 150CG YULY 5/.4,100.00 951 738 310
31/7/2021 EBO1-337 DNI 41401663 ROSA ELVIRA LLALLAHUI GAMARRA SSENDA GOL 125 GERALDINE 5/.3,800.00 991 974 517
3/8/2021 EBO1-339 DNI 76661049 DINA KARINA QUISPE PERA MEXUS MEXUS 130CH1 GERALDINE S/.4,200.00 930 826 268
5/8/2021 EBO1-342 DNI 45093598 JONATHAN GIOVAMNNI SILVA IBAREZ MEXUS MNEXUS 125T1 YULY 5/.3,900.00 942 670 393
5/8/2021 EB01-343 DNI 73795497 ROBERTO CARLOS ROJAS HUAMANI SSENDA WIPER 150DKR STACEY 5/.6,000.00 934 162 090
6/8/2021 EB01-345 DNI 42021913 MARIA TERESA GOMEZ ORE MEXUS MEXUS 125T STACEY 5/.3,900.00 922 042 156
6/8/2021 EBOL-340 DNI 41464274 JORGE PERCY RETAMOZO MACETAS LIFAN LF150T-12C YULY S/.4,600.00 933 7032 814
a/8/2021 EBO1-348 DMNI 41900993 DANIEL ARTURO ROMDON LIMAYMANTA MEXUS MEXUS 200RR RUBEN 5/.8,500.00 980 665 849
9/8/2021 EBO1-349 DNI 46554638 DIEGO ALEXAMNDER PERALTA BAZAN MEXUS MEXUS 130CG GERALDINE S/.4,200.00 936 327 257

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M. Pag. 90



N

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
UNIVERSIDAD mejora del Proceso de ventas de la empresa
PRIVADA DEL NORTE Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

ANEXO n.° 7. Guia de Entrevista aplicada al sefior Hugo Arancibia

GUIA DE ENTREVISTA

Consentimiento informado:

La entrevista a realizarse es para contribuir con la investigacion de tesis de las alumnas Fiorella
Chavez Trujillo y Maria Rosa Gutierrez Paredes para ¢l titulo de Ingenieria Industrial de la
Universidad Privada del Norte. dicha investigacion se titula APLICACION DE LA
METODOLOGIA DMAIC PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE VENTAS DE LA
EMPRESA TAGLE & ARANCIBIA MOTORS S.A.C.. ANO 2021, que tiene como objetivo
proponer la aplicacion de la metodologia DMAIC para la mejora en el proceso de ventas. Por ello,
la informacion proporcionada serd solo para uso académico y se mantendra la confidencialidad del

entrevistado.

Objetivo:

Conocer la situacion actual de la organizacion.
Dirigido: Fiorella Chavez

Tiempo: 15 a 20 minutos

Recursos: Guia de entrevista..

Datos generales:

1 1 . N vt -
Nombres y Apellido: 10 1o franubay, Hoalhg Edad: 45
Sexo: Hascubine
Correo electronico: }”-u@(_.f,m"m"abrau) 73) et L com

S

Tiempo que trabaja en la empresa: (afios/meses) 4 @10 Fmesc)
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. Podria comentarnos acerca del proceso
de ventas que realizan en la empresa

actualmente?
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¢ Cuales son las dificultades mas
recurrentes que ha podido evidenciar

durante el proceso de ventas?

E 0 el preceso de verios, los difiotiadier
Cniontiadey Son Al letre o ey,

W gue & VBratiny Mo frgorciana 1o
WhorMacton complela. Fn 2 forte
odrmvhaig setene Qifcullaclss con

el sitone SuAT.

. Considera que contar con un proceso
estructurado traeria beneficios en el

proceso? ;Qué tipo de beneficios?

Claw ; ya que ansQyedand a defmi 10
CI.’,I_\T,'B Ce nuesho proase , Gl s Séxq
wmas fud conhiderlos v genaur anEfes
T&vHadoT .

¢ Usted considera que a pesar de la
coyuntura han seguido creciendo como

empresa?

Matelend  moe opesacpcy en plena
pandemic, a pesa ce este Qufel Sdacen
nes ha ferdalecds oMo equipe Y bustandy
e Mreregrs oue 0o petrlan ogneror
venias .
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ANEXO n.° 8. Guia de Observacién del Proceso de Adquisicion de moto actual en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

P7.- (El cliente realiza el pago?

P1.- ¢éEl vendedor aborda al cliente e informa sobre motos?

P2.- ¢El vendedor informa sobre las modalidades de pago?

P3.- ¢El vendedor informa sobre el procedimiento del tramite de tarjeta y placa?

P4.- iEl vendedor informa sobre los documentos necesarios para poder hacer su compra de la moto?
P5.- ¢El vendedor solicita y valida los datos del cliente para la facturaciéon?

P6.- ¢El vendedor comparte la informacion del cliente con la persona encargada de facturacion?

Boleta | Pl‘ PZ‘ PS‘ P4‘

P8.- ¢El vendedor completa el libro de garantia con los datos de la moto?
P9.- éSe realizd la activacion de la moto?

P10.- ¢El cliente procede a firmar los documentos para el tramite de la tarjeta y placa?
P11.- ¢El vendedor entrega boleta/factura, guia de remision, libro de garantia, kit de

herramientas, casco y brinda informacion final?
P12.- ¢Se hace la entrega de la moto activada al cliente?

- No se validé la direccion | Compartid copia de DNI, precio, estado civil: soltero e indicé que
- No se solicité numero de | cliente queria boleta. Cliente indic6 que
EB01-287 |Si |Si [Si |Si [celular Encargada valido la direccién de llegada de la moto y validé Si [Si [Si firmara durante la Si Si
- No se brindé el # de directamente la encargada el # de chasis porque no lo semana
chasis. compartieron.
Compartio copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero Cliente indic6 que
EBO1-288 |Si [Si |si [Si |si partio copia ae DAL # 515, Precio, ' © s |si |si firmaré durante la si si
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta.
semana
Compartio copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero Cliente indico que
EB01-290 |Si [si |si [si |si partio copia de PR # St Precio, ' ' si s |si firmara durante la i i
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta.
semana
- No confirmé estado civil | Compartid copia de DNI, # de chasis, precio, direccién e indicé que
- No se solicité nimero de | cliente queria boleta. Cliente indicé que
EB01-293 |Si |Si [Si |Si [celular Encargada confirmo el estado civil de cliente: divorciado y valido Si [Si [Si firmara durante la Si Si
- No se brindé el # de directamente la encargada el # de chasis porque no lo semana
chasis. compartieron.
- No se solicité nimero de | Compartié copia de C. EXTR., precio, estado civil: soltero, direccion . S .
celular e indico que cliente queria boleta Cliente indic6 que No, no se entrego
EB01-298 |si |si [si [si [ 0 qu au ' , Si [Nolsi firmara durante la el libro de Si
- No se brindé el # de Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no p
. - semana garantia.
chasis. lo compartieron.
- No se validod la direccion | # de chasis, precio, estado civil: soltero e indicé que cliente queria . s
- No se solicité nimero de |boleta Cliente indicé que
EBO1-301 |Si |Si |Si |Si ) . . L , . Si [Si [Si firmara durante la Si Si
celular Encargada valido la direccién de llegada de la moto y sacé copia de
. . semana
- No saco copia de DNI. DNI.
Compartio copia de C. EXTR., # de chasis, precio, estado civil: Cliente indicé que
EB01-303 |si |si [si [si |[si P piade . ERIR, # de chasis, precio, est: ' si |si |si firmara durante la i si
soltero, #celular, direccién e indicé que cliente queria boleta. semana
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Boleta | Pl‘ PZ‘ P3‘ P4‘

- No se validd la direccion | Compartid copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero e
- No se solicité numero de |indicé que cliente queria boleta. Cliente indic6 que
EB01-304 |Si |Si [Si |Si [celular Encargado valido la direccion de llegada de la moto. Se validé Si [Si [Si firmara durante la Si Si
- No se brindé el # de directamente por la encargada el # de chasis porque no lo semana
chasis. compartieron.
S L . . . - Cliente firmd
£801-305 |si Isi Isi lsi |- No se solicité nimero de C.omp?’rtlo c.op.la’de DNI,. #de cha5|’s, precio, estado civil: soltero, si lsilsi documento ese mismo | i i
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. dia
- No se percaté que DNI Compartio copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, # . s
estaba vencido celular, direccidn e indicd que cliente queria boleta Cliente indic6 que
EB01-307 |Si [Si |si [si nac » alrecaion d d . si [si |si firmara durante la si si
- No se brindé el # de Encargada indicé que DNI estaba vencido. Se validé directamente semana
chasis. por la encargada el # de chasis porque no lo compartieron.
o . . . Cliente indicé que
EB01-308 |Si [Si |si |si [si Compartic copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, | ;| g | g; firmara durante la si i
#celular, direccién e indico que cliente queria boleta.
semana
Compartio copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, # . L
- No se validd la direccion | celular e indicé que cliente queria boleta Cliente indico que
EB01-311 |Si |Si [Si |Si , R . . L ) , ) Si |Si [Si firmara durante la Si Si
- No saco copia de DNI. Encargada valido la direccién de llegada de la moto y sacé copia de
semana
DNI.
Compartio copia de C. EXTR. # de chasis, precio, estado civil: Cliente indicé que
EBO1-312 [Si |si |si |Si [Si P place L. T/ 1R, f o€ Chasls, precio, esia ' si |si|si firmaré durante la i i
soltero, #celular, direccidn e indicé que cliente queria boleta.
semana
- No se solicité numero de | Compartid copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, . L
celular direccion e indicé que cliente queria boleta Cliente indic6 que
EB01-315 |Si |Si [Si |Si o - ) . Si |Si [Si firmara durante la Si Si
- No se brindé el # de Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no semana
chasis. lo compartieron.
Compartio copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero Cliente indicé que
EB01-317 |Si |Si |si |si [Si partic copia de =, e chasis, precio, ' o sio|si|si firmard durantela  [Si si
#celular, direccidn e indico que cliente queria boleta.
semana
Compartio copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, . —
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta Cliente firmé
EBO1-321 |Si |Si |Si |Si [Si o q q ) Si |Si [Si documento ese mismo |[Si Si
Se hizo por segunda vez la boleta por error de persona con el dia
precio de la boleta.
;2:3':!: solicité ndmero de Compartio copia de DNI, precio, estado civil: soltero, direccion e Cliente firmd
EBO1-322 |Si |Si |Si |Si - indicd que cliente queria boleta. Se valid6 directamente por la Si |Si [Si documento ese mismo | Si Si
- No se brindé el # de . . .
chasis encargada el # de chasis porque no lo compartieron. dia

Chavez Trujillo, F. y Gutierrez Paredes, M.

Pag. 95




N

Boleta | Pl‘ PZ‘ P3‘ P4‘

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Aplicacion de la metodologia DMAIC para la
mejora del Proceso de ventas de la empresa
Tagle & Arancibia Motors S.A.C., afio 2021

Cliente firmd
C ti6 ia de DNI, # de chasi i tado civil: solt
EB01-330 Si [Si |si |si [si ompartio copia de DY, # de chasts, preclo, estado clVil: SOltero, i I |si documento ese mismo | Si si
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta. dia
- No se solicité numero de [ Compartid copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero Cliente indico que
EBO1-332 [Si Si |si |si ompartio copia ’ 'S, precio, ' ©si |si |si firmara durante la Si Si
celular direccion e indicé que cliente queria boleta.
semana
. B - - . Cliente indicé que
EB01-333 |si |Si [Si [si [si Comparti6 copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, | ;| | g; firmara durante la i i
#celular, direccién e indico que cliente queria boleta.
semana
S L . . . - No, el cliente otro . s No, por
| |o. |o. |- Nosesolicité nimero de | Compartié copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, . . . ., Cliente indic6 que . -
EB01-334 |Si |Si [Si |Si . L . . Si [Si |diasellevariala X . P Si solicitud del
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente .
moto cliente
- No se solicité numero de | Compartié copia de DNI, precio, estado civil: soltero, direccién e . _— .
celular indicé que cliente queria boleta Cliente firmd No, no se entrego
EB01-336 |Si [Si |Si [si L que d : A Si [No|si documento ese mismo | el libro de si
- No se brindé el # de Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no dia rantia
chasis. lo compartieron. g ’
Compartioé copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, . o,
- No se solicité numero de | direccidn e indicé que cliente queria boleta Cliente indicé que
EB01-337 [Si [Si [Si |Si ) 4 ; ) N Co Si |Si |Si firmara durante la Si Si
celular Vendedor no valido direccién y se tuvo que eliminar/armar una semana
nueva guia de remisidn con datos correctos.
i6 i DNI, # hasi i ivil: sol li indicé
801339 |si Isi lsi |si |si Compartlo.coplﬁde DN, ¢de cl a§|s, preuo,,estado civil: soltero, silsilsi C |entg |nd|?o o.|ue. Si Si
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
S L ’ . . - . o No, no se entregd
| | |o. |-Nosesolicité niumero de | Compartié copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, . . Cliente indic6 que . & .
EBO1-342 |Si |Si |Si |Si ) L . . Si |No|Si ! ) R el libro de Si
celular direccidn e indicd que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente .,
garantia.
" . . . . L No, el cliente otro | Cliente indicé que No, por
-N licité nimer mpartid DNI, # h r I: solter ’ !
EBO1-343 [Si [Si [Si |Si 0 se solicitd numero de C.o p?/tlo <.:op.|a/de " dec a5|’s, precio, estado civil: soltero, Si [Si |diasellevariala firmara durante la Si solicitud del
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. ;
moto semana cliente
Cliente indic6 que
-N licité nimer mpartid i DNI, # hasis, preci ivil: solter
£801-345 |si Isi lsi |si o se solicitéd nimero de Cg p?’tlo c.op.la’de , de ¢l a5|’s, precio, estado civil: soltero, silsilsi firmar4 durante la Si Si
celular direccion e indicé que cliente queria boleta.
semana
s . L, Compartio copia de DNI, precio, estado civil: soltero, # de celular e . . s
- No se valido la direccion indicz ule sli(fr:te eria Eolzlta o celu No, el cliente otro | Cliente indicé que No, por
EB01-346 [Si [Si [Si |Si |- No se brindd el # de q . ) d . : . , Si |Si |diase llevariala firmara durante la Si solicitud del
. Se confirmd la direccion de llegada de cliente para armar la guia. .
chasis. . . moto semana cliente
Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no
lo compartieron.
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S L . ) ) - No, el cliente otro | Cliente indic que No, por
-N licit de |C t de DNI, # de ch tad I: solt ! ,
EB01-348 |Si |Si [Si |Si 0 s€ solicito numero de Qmp?’r 0 C.OP.Ia, N ! ec a5|’s, precio, estado clvil: sottero, Si [Si |diasellevariala firmara durante la Si solicitud del
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. .
moto semana cliente
- No se solicité numero de [ Compartid copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero Cliente indico que No, no se entrego
EB01-349 (Si [Si [Si |Si ) p. L. p. . . L P ’ ' ! Si [No|Si firmara durante la el libro de Si
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. B
semana garantia.
S L . . . . No, el cliente otro | Cliente indicé que No, por
EBO1-352 |Si |Si [Si |si |~ No se solicitd nimero de Cf)mp?rtlo <.:op.|alde DN".# de ChaSI,S' precio, estado civil: soltero, Si |Si |diasellevariala firmarda durante la Si solicitud del
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. ;
moto semana cliente
S L . . . - No, el cliente otro | Cliente indic que No, por
-N | DNI, # h I: sol ! !
EB01-354 [Si |Si [Si |Si 0 se solicitd numero de Cf)mp?’rtlo <.:op.|a’de ! dec a5|’s, precio, estado civil: soltero, Si |Si |diasellevariala firmara durante la Si solicitud del
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. .
moto semana cliente
£801-355 |si Isi lsi |si |si Compartlo.copl.alde I.)NI., #lde chaéls, preuo,lestado civil: soltero, silsilsi C.Ilente’ |nd|?o que. Si Si
#celular, direccién e indicé que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
£801-359 |si |si Isi [si [si Compartié.copi.alde I.)NI., #’de cha§is, precio,’estado civil: soltero, si|si lsi C.Iiente’indi?é que. i i
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
L . . . - . s No, no se entregé
. . . . . .EXTR., # h ; 3 I: . . | ' .
EBO1-360 [Si |Si [Si |Si |Si Compartio copia d? ¢ [P o.le,c asts Preuo est,ado . Si |No|Si C |ente’ |nd|§o o.|ue. el libro de Si
soltero, #celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente garantia
- No se solicité nimero de | Compartié copia de DNI, precio, estado civil: soltero, direccion e . L
celular indicé que cliente queria boleta Cliente indic6 que
EBO1-361 |Si [Si |Si [si o que d : . si |si |si firmara durante la i i
- No se brindé el # de Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no semana
chasis. lo compartieron.
£Bo1-364 |si Isi Isi lsi |- No se solicité numero de C.omp'a/rtlo c.op.la/de DNI,' #de cha5|’s, precio, estado civil: soltero, si|silsi (;Ilente( |nd|§o que. i i
celular direccidn e indicd que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
- No se solicité nimero de Compartio copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, Cliente firmo
EB01-368 |Si |Si [Si |Si direccion e indicé que cliente queria boleta. Si [Si [Si documento ese mismo |[Si Si
celular . )
DNI estaba vencido, se tuvo que sacar C4. dia
- No se solicité nimero de | Compartié copia de DNI, precio, estado civil: soltero, direccion e . L .
celular indicé que cliente queria boleta Cliente indic6 que No, no se entrego
EB01-369 [Si [Si |Si |Si o que q : . si |Nolsi firmaré durante la el libro de si
- No se brindé el # de Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no p
. - semana garantia.
chasis. lo compartieron.
Compartié copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero Cliente indicd que
EB01-373 |si [si |si |si [si partio copia de B, # SIS, precio, ' s {si |si firmara durante la si si
#celular, direccién e indico que cliente queria boleta.
semana
eBo1-374 Usi Isi lsilsi | No se solicité nimero de C.ompfalrtlo <.:op.|alde DNI,. #de chasls, precio, estado civil: soltero, si s lsi (?Ilente{ |nd|?o que. i Si
celular direccion e indicd que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
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Boleta | Pl‘ PZ‘ P3‘ P4‘

;2:3;? solicitd nimero de Compartio copia de DNI, precio, estado civil: soltero, direccion e Cliente indicé que
EB01-377 |Si |Si [Si |Si L. indico que cliente queria boleta. Se validé directamente por la Si |Si [Si X . . q . Si Si
- No se brindé el # de . . firmara al dia siguiente
X encargada el # de chasis porque no lo compartieron.
chasis.
L L . . . . No, el cliente otro | Cliente firmd No, por
EBO1-378 |Si |Si [Si |si |~ No se solicitd nimero de Cf)mp?rtlo <.:op.|alde DNI'.# de ChaSI,S' precio, estado civil: soltero, Si |Si |diasellevariala documento ese mismo | Si solicitud del
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. ) j
moto dia cliente
£801-379 |si Isi Isi lsi |- No se solicitd numero de Cf)mp?rtlo <.:op.|a’de DNI,.# de cha5|’s, precio, estado civil: soltero, si|si lsi (;Ilente’ |nd|(,:o que. i i
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
£801-382 |si Isi Isi lsi |- No se solicité numero de C.omp-a’rtlo <.:op.|a’de DNI,.# de chaS|’s, precio, estado civil: soltero, si|si lsi Clllente’ |nd|€o que. i i
celular direccion e indicé que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
- No se solicité numero de [ Compartid copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero e . s
A P D R K ) . e Cliente indic6 que . .
EB01-383 |Si |Si [Si |Si [celular indico que cliente queria boleta. Si [Si [Si firmar4 al dia siguiente Si Si
- No saco copia de DNI. Se validd la direccion de llegada de la moto con cliente. 3
- No se solicité numero de | Compartié copia de DNI, precio, estado civil: soltero, direccién e
e e | |celular indicé que cliente queria boleta. . e Cliente indic6 que . .
EB01-384 [Si [Si [Si [S - . Si |Si |S . B S S
"1PN 1P [P |- No se brindé el # de Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no I " firmara al dia siguiente : :
chasis. lo compartieron.
- No se solicité nimero de Compartioé copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, Cliente indicé que
EB01-385 |Si |Si [Si |Si direccion e indicé que cliente queria boleta. Si [Si [Si X . . q R Si Si
celular ) firmara al dia siguiente
DNI estaba vencido, se tuvo que sacar C4.
£801-387 |si Isi Isi [si |si Compartlo.coplide [')NI', #{de cha.5|s, preuo,,estado civil: soltero, si|silsi (;Ilente( |nd|§o que. i i
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
£B01-388 |si Isi Isi [si [si Compartlo.coplide [')NI', #{de cha.5|s, preuo,,estado civil: soltero, si|silsi (;Ilente( |nd|§o que. i i
#celular, direccién e indicé que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
- No se valido la direccion | Se compartié # de chasis, precio, estado civil: soltero, direccion e
- No se solicité nimero de |indicé que cliente queria boleta. Cliente indicé que
EBO1-389 |Si |Si |Si |Si |celular Se validé la direccion de llegada de la moto con cliente. / Si |Si [Si firmard al dias(? uiente Si Si
- No se brindé el # de Encargada valido la direccién de llegada de la moto y sacé copia de J
chasis. DNI.
- No se solicité numero de | Compartid copia de C. EXTR., precio, estado civil: soltero, direccion
e e | |celular e indic6 que cliente queria boleta. . A Cliente indicé que . .
EB01-397 [Si [Si [Si [S , ) Si |[Si |S . B S S
S R R R No se brind6 el # de Se validé directamente por la encargada el # de chasis porque no : " firmara al dia siguiente I I
chasis. lo compartieron.
Compartio copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero Cliente firmé
EB01-398 [Si |Si [Si |Si |Si P ; p” S S P # ’ ! Si |Si |Si documento ese mismo | Si Si
#celular, direccién e indicé que cliente queria boleta. dia
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L . . . - Cliente firmd
EB01-399 [Si |si |si |si [si Comparti copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero, | ¢ | g, documento ese mismo |Si i
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta. dia
801401 |si Isi Isi |si |si Compartlolcopl.alde I.DNIf #lde cha.5|s, preao,’estado civil: soltero, silsilsi (;Ilente’ |nd|<l:o quel Si Si
#celular, direccién e indico que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
- No se solicité numero de [ Compartié copia de DNI, precio, estado civil: soltero, direccién e
e | | |celular indico que cliente queria boleta. . e Cliente indic6 que . .
EBO1-402 1Si | SI SIS ) No se brindé el # de Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no SISt St firmara al dia siguiente St St
chasis. lo compartieron.
£B01-404 |si |si Isi [si [si Compartlo.copl.a'de I?NI: #'de cha.5|s, precm,lestado civil: soltero, si|si lsi (;Ilente’ |nd|€o que. i i
#celular, direccién e indic6 que cliente queria boleta. firmara al dia siguiente
S Se compartio # de chasis, precio, estado civil: soltero, direccion e . s
- No se solicité nimero de indicé que cliente queria boleta Cliente indic6 que
EB01-405 |Si |Si [Si |Si [celular q R N ) L ) , ) Si [Si [Si firmara durante la Si Si
, . Encargada valido la direccién de llegada de la moto y sacé copia de
- No saco copia de DNI. DNI semana
S Se compartid # de chasis, precio, estado civil: soltero, direccion e . s
- No se solicité numero de indicé que cliente queria boleta Cliente indic6 que
E001-9 |Si [Si |Si [Si |celular gue cliente queria boleta. . si |si|si firmara durante la i i
. . Encargada valido la direccién de llegada de la moto y sacé copia de
- No sacé copia de DNI. DNI semana
S Se compartié # de chasis, precio, estado civil: soltero, direccion e
- No se solicitd numero de indicé que cliente queria boleta Cliente indicé que
EB01-406 [Si [Si [Si [Si |celular q ; q ) D . ) Si |Si |Si . B . q ) Si Si
, . Encargada valido la direccién de llegada de la moto y sacé copia de firmara al dia siguiente
- No sacd copia de DNI.
DNI.
- No se solicité nimero de [ Compartié copia de DNI, precio, estado civil: soltero, direccién e . —_
celular indico que cliente queria boleta Cliente firmé
EBO1-407 |Si |Si |Si |Si s .q, . g : . Si |Si [Si documento ese mismo |[Si Si
- No se brind6 el # de Se valido directamente por la encargada el # de chasis porque no dia
chasis. lo compartieron.
- No se solicité numero de [ Compartid copia de DNI, # de chasis, precio, estado civil: soltero e . s
N [P P [ P K . . A Cliente indic6 que . .
EB01-408 [Si [Si [Si [Si |celular indicd que cliente queria boleta. Si |Si |Si firmar al dia sieuiente Si Si
- No saco copia de DNI. Encargada valido la direccién de llegada de la moto. 3
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ANEXO n.° 9. Tiempo en dias del Proceso actual del Tramite de Tarjeta y Placa actual en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

BOLETA PREPARACION DE DOCUMENTOS INSCRIPCION DE TARJETA TIEMPO DE TRAMITE DE PLACA TIEMPO DE AVISO AL CLIENTE TIEMPO TOTAL DEL PROCESO

EB01-287 7 12 15 1 35
EB01-288 8 13 9 1 31
EB01-290 5 13 8 1 27
EB01-293 5 9 9 1 24
EB01-298 8 11 8 2 29
EB01-301 6 11 8 2 27
EB01-303 4 10 17 1 32
EB01-304 3 7 12 7 29
EB01-305 9 12 11 0 32
EB01-307 7 20 8 0 35
EB01-308 6 10 11 0 27
EBO1-311 5 12 14 0 31
EB01-312 4 11 12 0 27
EB01-315 2 14 17 0 33
EBO01-317 8 13 8 0 29
EBO1-321 7 11 10 0 28
EB01-322 7 12 9 3 31
EB01-330 3 11 10 0 24
EB01-332 6 13 5 0 24
EB01-333 11 10 6 7 34
EB01-334 4 10 9 0 23
EB01-336 5 13 6 0 24
EB01-337 4 13 4 0 21
EB01-339 7 10 12 7 36
EB01-342 5 10 6 7 28
EB01-343 5 15 15 0 35
EB01-345 8 10 11 0 29
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BOLETA PREPARACION DE DOCUMENTOS INSCRIPCION DE TARJETA TIEMPO DE TRAMITE DE PLACA TIEMPO DE AVISO AL CLIENTE TIEMPO TOTAL DEL PROCESO

EB01-346 4 9 10 6 29
EB01-348 46 11 7 7 71
EB01-349 5 12 14 0 31
EB01-352 3 10 14 0 27
EB01-354 5 10 12 4 31
EB01-355 8 11 9 0 28
EB01-359 5 16 0 26
EB01-360 11 12 7 36
EBO1-361 4 7 12 4 27
EBO1-364 3 27 10 0 40
EB01-368 6 6 7 0 19
EB01-369 6 20 9 3 38
EB01-373 5 7 8 0 20
EBO1-374 6 8 0 20
EBO01-377 3 12 5 1 21
EB01-378 2 12 6 4 24
EB01-379 8 10 11 0 29
EB01-382 4 7 7 3 21
EB01-383 3 10 3 20
EB01-384 8 6 11 0 25
EB01-385 6 12 4 0 22
EB01-387 5 8 10 0 23
EB01-388 5 12 9 1 27
EB01-389 31 36 7 0 74
EB01-399 36 37 7 0 80
EB01-401 33 37 6 0 76
EB01-397 2 6 8 1 17
EB01-398 2 12 10 0 24
EB01-402 8 7 8 0 23
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N

BOLETA PREPARACION DE DOCUMENTOS INSCRIPCION DE TARJETA TIEMPO DE TRAMITE DE PLACA TIEMPO DE AVISO AL CLIENTE TIEMPO TOTAL DEL PROCESO

EB01-404 2 9 13 3 27
EB01-405 5 12 4 29

E001-9 4 12 1 23
EB01-406 3 13 10 1 27
EB01-407 5 14 0 25
EB01-408 5 11 0 25
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ANEXO n.° 10. Matriz AMEF actual del Proceso de Adquisicion de motos en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

SITUACION ACTUAL
CONT. SEV. OCU. DET. NPR

PASOS DEL PROCESO MODO DE FALLA EFECTO DE LA FALLA CAUSA DE FALLA

VENDEDOR BRINDA INFORMACION CLIENTE SE RETIRA CONFUNDIDO POR LA

(1) INFORMACION AL CLiENTe INCORRECTA A CLIENTE INFORMACION BRINDADA NO SE BRINDARON LAS CARACTERISTICAS CORRECTAS DE LA MOTO NO 6 3 5 9

PARA SU ADQUISICION FALTA DE LISTA DE PRECIOS ACTUALIZADOs  VENDEDOR NO SABE QUE PRECIO BRINDAR AL NO SE CUENTA CON DOCUMENTO QUE BRINDE LOS PRECIOS DETODOSLOS (5 - "
CLIENTE Y CONSULTA A ADMINISTRADOR MODELOS EN TIENDA

NO CONSULTAN S| QUIERE BOLETA O FACTURA NO 8 3 5 120

NO PREGUNTAN POR ESTADO CIVIL DE CLIENTE NO 8 4 5 160

REPROCESO POSTERIORMENTE. CONSULTAR A NO SE REVISA LA FECHA DE VENCIMIENTO DEL DOCUMENTO DE IDENTIDAD

NO 8 2 5 80
CLIENTE DICHA INFORMACION ALMOMENTO DE  DE CLIENTE

(2) SOLICITUD Y VALIDACION DE DOCUMENTACION E INFORMACION DE

DATOS DEL CLIENTE CLIENTE INCOMPLETA HACER LA FACTURACION
NO SE VALIDA CON CLIENTE LA DIRECCION DE LLEGADA DE LA MOTO NO 8 3 5 120
VENDEDOR NO SOLICITO EL NUMERO DE CELULAR DE CLIENTE NO 8 9 5 360
VENDEDOR NO ENVIA IMAGEN DE NUMERO DE CHASIS DE MODELO NO 8 3 10 240
DEMORA EN ARMADO DE DOCUMENTOS DE ATRASO EN ARMADO DE FACTURA/BOLETA Y
FACTURACION GUIA DE REMISION DE CLIENTE VENDEDOR OLVIDO INDICAR EL PRECIO NO 6 2 10 120
PROBLEMAS CON PLATAFORMA DE SUNAT NO 8 1 10 80

VENDEDOR OLVIDA SACARLE COPIA DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD DEL NO 3 3 5 120

CLIENTE

VENDEDOR NO SE PERCATA DE QUE EL DNI DEL CLIENTE ESTA VENCIDO NO 6 4 5 120
NO SE COMPLETA EL EXPEDIENTE DEL CLIENTE

DNI DE CLIENTE NO SE PUEDE SACAR COPIA (ROTO, MOJADO) NO 5] 3 5 75

DOCUMENTACION INCOMPLETA DE CLIENTE 2
CLIENTE PERDIO SU DNI Y SOLO FUE CON FOTOS DEL DOCUMENTO EN SU NO 6 3 5 %0

CELULAR
(3) FACTURACION DE LA MOTO NO SE LE PUEDE BRINDAR INFORMACION AL
CLIENTE SOBRE EL SEGUIMIENTO DE SU VENDEDOR NO INDICA NUMERO DE CELULAR DE CLIENTE NO 6 5 5 150
TRAMITE
CLIENTE DECIDE CAMBIAR DE MODELO DE MOTO NO 8 2 5 80
VENDEDOR NO PREGUNTA POR DIRECCION DE LLEGADA DE MOTO DE
REPROCESO DE FACTURACION ARMAR  NUEVAMENTE BOLETA/FACTURA O CLIENTE Y CUANDO SE LE HACE HINCAPIE MENCIONA DIRECCION DIFERENTE  NO 8 3 5 120
GUIA DE REMISION A LA DEL DNI

CLIENTE CAMBIA LA DIRECCION DE LLEGADA DE MOTO NO 8 1 5 40

ERROR DE DATOS AL ARMAR LOS ARMAR NUEVAMENTE BOLETA/FACTURA DE ENCARGADA DE FACTURACION SELECCIONA DATOS INCORRECTOS ALARMAR

DOCUMENTOS DE FACTURACION CLIENTE LA DESCRIPCION DE LA MOTO (MANUAL) o 8 2 5 &
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CLIENTE TIENE QUE IR AL BANCO A RETIRAR EL

NO 8 1 10 80
DINERO EN EFECTIVO O HACER TRANSFERENCIA ¢ |ENTE NO CUENTA CON TOKEN DIGITAL
CLIENTE TIENE QUE SOLICITAR TOKEN NO 8 1 10 80
(4) DESEMBOLSO DE CLIENTE TIENE PROBLEMAS PARA HACER CLENTE DEBE CONFIGURAR SU TARJETA (\\o\ire 1iENE PROBLEMAS CON LIMITE DE MONTO A TRANSFERIR NO 8 1 10 80
MOTO ADQUIRIDA PAGO DENTRO DEL APLICATIVO MOVIL
NO PUEDE HACER EL PAGO CLIENTE TIENE PROBLEMAS PARA RETIRAR DINERO O HACER TRANSFERENCIA NO 8 4 3 9%
NO SE PUEDE PROCESAR EL PAGO CLIENTE DECIDE PAGAR POR POS Y SU TARJETA PRESENTA INCONVENIENTES NO 8 2 5 80
DEMORA EN PROCESO DE PAGO POS NO CUENTA CON BATERIA PARA SER USADO NO 8 1 5 40
COMPRA DE NUEVA PIEZA PARA HACER CAMBIO MOTO CUENTA CON INCONVENIENTE O PROBLEMA DE FABRICA NO 8 4 3 9%
COMPRA DE GASOLINA EN GRIFO CERCANO NO HAY GASOLINA EN TIENDA PARA ACTIVACION DE MOTO NO 8 4 3 9%
(5) ACTIVACION DE LA MOTO DEMORA EN ACTIVACION DE MOTO ?AE;?SCESO PARA REVISAR ACTIVACION DE /v \O ENCIENDE POR MOTIVO DESCONOCIDO NO 8 2 5 g0
ESPERA HASTA QUE SE ENCUENTRE DISPONIBLE ]
NUEVAMENTE MECANICO SE ENCUENTRA EN HORARIO DE REFRIGERIO NO 8 1 10 80
SE USA CORRECTOR PARA COMPLETAR (LG) ) ) NO 6 1 5 30
EQUIVOCACION AL LLENAR LIBRO DE GARANTIA
SE IMPRIME NUEVAMENTE (LG) NO 6 2 5 60
g\f&'\:ﬂ\ﬁE'ENTESAL COMPLETAR ELLIBRO DE SE REVISA  DETALLE EN  PRIMER VENDEDOR OLVIDA HACER QUE CLIENTE FIRME LIBRO DE GARANTIA NO 6 1 5 30
MANTENIMIENTO Y SE SOLUCIONA VENDEDOR OLVIDA QUITAR LAS HOJAS DE ACTIVACION DE MOTO EN (LG) NO 3 1 5 15
(6) REGISTRO DE LA VENTA EN CLIENTE CONSULTA POR EL USO DE GARANTIA  VENDEDOR NO EXPLICA COMPLETAMENTE EL USO DE GARANTIA NO 3 1 5 15
LIBRO DE GARANTIA p
VENDEDOR OLVIDA ENTREGAR LIBRO DE GARANTIA EL DIA DE LA COMPRA DE
NO 3 3 5 45
MOTO
CLIENTE NO RECIBE SU LIBRO DE GARANTIA EL CLIENTE NO CUENTA CON LIBRO DE GARANTIA 1525 DE GARANTIA DIGITAL Y NO FUE ARMADO EN LA FECHA DE COMPRA ~ NO 3 3 5 45
DIA QUE HACE SU COMPRA -
VENDEDOR NO ARMO LIBRO DE GARANTIA DE CLIENTE NO 3 2 5 30
SE PROCEDE A REVISAR SI SE ENTREGO CLIENTE INFORMA QUE NO CUENTA CON LIBRO DE GARANTIA NO 3 4 5 60
VENDEDOR SE DISTRAJO CON OTRO CLIENTE NO 3 1 5 15
DOCUMENTOS DE COMPRA SE ENCUENTRAN  CLIENTE SALE DE TIENDA SIN DOCUMENTOS DE =t "o o e e e o e = o o 3 p = w0
EN TIENDA COMPRA
(7) ENTREGA DE DOCUMENTOS VENDEDOR NO ENTREGO A CLIENTE LIBRO DE GARANTIA NO 3 4 5 60
DE LA VENTA, MOTO ACTIVADA Y
CLIENTE DECIDE LLEVARSE LA MOTO EN OTRA FECHA POR MOTIVOS
OBSEQUIOS AL CLIENTE SOLO SE LE ENTREGA SU BOLETA DE piocn e NO 6 3 5 90
MOTO NO ES ACTIVADA EL DiA DE LACOMPRA COMPRA Y OTRO DOCUMENTOS SI ASi LO
CONSIDERA. CLIENTE DECIDE DEJAR LA MOTO EN TIENDA HASTA QUE SU PLACAESTELISTA NO 6 3 5 90
NO SE PUEDE EDITAR LA FOTO A TIEMPO (SE SE TIENE MAS DE UNA VENTA DURANTE EL DIA NO 1 4 10 40
() SE TOMA LA FOTO SUBE A REDES SOCIALES DIAS POSTERIORES) | o VENTA SE REALIZA JUSTO AL MOMENTO DE FINALIZAR EL DIA NO 1 5 10 50
CORRESPONDIENTE A LA VENTA FOTO NO ES PUBLICADA EN REDES SOCIALES
PARA PUBLICAR EN REDES EL MISMO DiA DE LA VENTA i
et NO SE CUENTA CON FOTO DE CLIENTE EN NO SE TOMA FOTO PORQUE HABIA MUCHOS CLIENTES EN TIENDA NO 1 5 10 50
TIENDA NO SE TOMA FOTO PORQUE CLIENTE NO ACCEDIO NO 1 5 10 50
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ANEXO n.° 11. Matriz AMEF actual del Proceso de Tramite de Tarjeta y Placa en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

SITUACION ACTUAL
PASOS DEL PROCESO MODO DE FALLA EFECTO DE LA FALLA CAUSA DE FALLA
CONT. SEV. OCU. DET. NPR

VENDEDOR INFORMA A ENCARGADO PARA HACER LA VENDEDOR NO INFORMO QUE CLIENTE NO CUENTA CON DNI'Y

SOLICITUD Y CONSULTAR CON CLIENTE SUS DATOS SE DEBE SOLICITAR C4 (COSTO ADICIONAL) NO 6 2 5 60
VENDEDOR DEBE SOLICITAR A CLIENTE O QUE VUELVA A
TIENDA PARA SACAR COPIA NO SE HIZO COPIA DE DNI DE CLIENTE NO 6 4 5 120
DOCUMENTACION INCOMPLETA DE VENDEDOR DEBE CONTAR A CLIENTE PARA SOLICITAR  CLIENTE ES CASADO Y NO SE SOLICITARON LOS DATOS DE SU NO 6 5 5 e
CLIENTE ESA INFORMACION ESPOSO/A
VENDEDOR DEBE SOLICITAR COMPROBANTE A CLIENTE XE\ZCD)E(?ETT;;:%LE'?ZSSCL'ENTE EL COMPROBANTE DE NO 6 5 5 150
(1) PREPARACION DE LOS
FORMATOS PARA EL TRAMITE. DEMORA EN CONTAR CON COMPROBANTE DE PAGO  CLIENTE CANCELA MOTO EN EFECTIVO Y NO DEPOSITAN EL NO . 5 s o
PARA HACER INGRESO DE EXPEDIENTE DINERO EN EL MOMENTO

PAGINA DONDE SE REALIZA EL FORMATO DE
INMATRICULACION FALLA Y CAUSA DEMORAS PARA NO 6 2 5 60
COMPLETAR EL DOCUMENTO

DEMORA EN CONTAR CON FORMATOS LISTOS PARA
QUE EL CLIENTE PUEDA FIRMAR EN NOTARIA

DEMORA PARA REALIZAR EL FORMATO DE
DECLARACION JURADA DE PAGO CLIENTE CANCELA MOTO EN EFECTIVO Y NO SE DEPOSITA NO 6 2 5 120

) DINERO
FORMATO NO ESTAN LISTOS -
VENDEDOR NO SOLICITO A CLIENTE EL COMPROBANTE DE NO 6 s s
PAGO
CLIENTE TIENE INCONVENIENTES Y NO FIRMA LOS FORMATOS
’ AL DIA SIGUIENTE DE LA COMPRA e, o £ 10 e
(2) CLIENTE SEACERCAATIENDA  POSTERGACION DE FECHA PARAFIRMA oo oo oo e ORMATOS
PARA LA FIRMA DE FORMATOS.  DE FORMATOS CLIENTE SE OLVIDA SU DOCUMENTO DE IDENTIDAD Y NO NO 6 5 o
PUEDE FIRMAR EN ESE MOMENTO
CLIENTE DEBE CANCELAR LA DEUDA DE MULTAS CLIENTE TIENE MULTAS ELECTORALES Y NO PUEDE FIRMAR NO 6 3 5 90
(3) FIRMA DE FORMATOS POR DEMORA PARA QUE CLIENTE FIRME LOS
CLIENTE EN NOTARIA. FORMATOS ] ]
CLIENTE DEBE VOLVER A NOTARIA CLIENTE SE OLVIDO SU DOCUMENTO DE IDENTIDAD EN FISICO NO 6 1 5 30
(4) LEGALIZACION DE FORMATOS NOTARIA SE EQUIVOCA EN LOS DATOS DEL CLIENTE Y COLOCA
EN NOTAR(A. FORMATOS CON ERRORES AL LEGALIZAR  CLIENTE DEBE FIRMAR NUEVAMENTE FORMATOS DATOS DE OTRA PERSONA NO 8 2 5 80
(5) RECOJO DE FORMATOS )
LY GALIZADOS EN NOTARIA. TRAMITADOR NO LLEGA A TIEMPO RECOJO DE DOCUMENTOS AL DIA SIGUIENTE TRAMITADOR TIENE QUE REALIZAR OTRAS ACTIVIDADES NO 8 1 5 40
(6) VALIDACION Y ORDEN DE SE DEBE DE VOLVER A FIRMAR LOS DOCUMENTOS EN  NO SE REVISO QUE TODOS LOS FORMATOS CUENTEN CON EL
FORMATOS LEGALIZADOS. ROCUMENIOS LSRR IED0S NOTARIA MISMO NOMBRE DEL CLIENTE g & 2 5 &
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SUNARP INDICA QUE EL CORREO CON ARCHIVO XML NO HA

TRAMITADOR TIENE QUE IR A SUNARP CON CAPTURA  §1pO ENVIADO NO 5 120
DEL CORREO ENVIADO EN DONDE SE MUESTRE LA
FECHA NO SE HA ENTREGADO EL COMPROBANTE DE PAGO DE LA NO »
VENTA REALIZADA
OBSERVACION DE EXPEDIENTE DEMORA MAS DE 20 DIAS DE SUNARP EN INSCRIPCION DE NO s I
TARIETA
(7) INGRESO DEL EXPEDIENTE ] CLIENTE ES OBSERVADO Y DEBE FIRMAR FORMATOS
PARA EL TRAMITE DE TARJETA Y DEMORA EN TRAMITE DE TARJETA SOLICITADOS POR SUNARP PARA INGRESAR NUEVAMENTE NO SRR
PLACA
CLIENTE ES OBSERVADO, PERO SE REQUIERE TACHAR NO 5 o
EXPEDIENTE
SE TIENE QUE LLAMAR A AAP PARA QUE PUEDAN NO SE RECONOCE LA TIVE INSCRITA EN PLATAFORMA DE AAP NO 5 150
REVISAR LA TARJETA INSCRITA Y PUEDA ACTIVAR LA
DEMORA EN EL TRAMITE DE LA PLACA  OPCION DE PAGO PROBLEMAS EN WEB DE AAP PARA HACER PAGO DE PLACA NO 5 180
TIENDA DEBE ENVIAR CAPTURAS DE LOS PAGOS AL WEB DE AAP TIENE "PROBLEMAS" Y NO RECONOCE EL NO 5 o
CORREO DE AAP VOUCHER DE PAGO DE LA PLACA
PLATAFORMA DE APP NO ALERTA CUANDO LA PLACA YA NO 5 9
SE TIENE QUE REGRESAR OTRO DIA PARA PODER ESTABA DISPONIBLE PARA RECOGER
:E)I(EI’\“F;T_EMG:Ngg)TVA:é?OAJO DE FALLAS EN SISTEMA DE AAP RECOGER LA PLACA AUPARSI NI DI3AAP (LA IS AN A LLBe 5 (A48 NO 5 90
DLACA EN AAP. ALL{ DICEN QUE TODAVIA NO ESTA DISPONIBLE
SE TIENE QUE ENVIAR COMPROBANTE DE PAGO POR  PLATAFORMA DE AAP NO MUESTRA EL COMPROBANTE DE
NO 5 150
CORREO PAGO
CLIENTE DESINFORMADO SOBRE EL PROCESO DE CLIENTE INDICA QUE NO SE LE HA ENVIADO INFORMACION NO 5 9
TARJETA Y PLACA (CLIENTE CAMBIO DE NUMERO Y NO AVISO)
) :;'TTDTS :;NEDSISATCRIAL'\JnEAﬁiSSSIT\‘;\);iTDAE\L( CLIENTE LLEGA A TIENDA Y ENCARGADA MUESTRA CLIENTE INDICA QUE NO SE LE HA ENVIADO INFORMACION (NO NO 5 9
(9) SE BRINDA INFORMACION A MENSAJE QUE CONFIRMA LA LLEGADA HA REVISADO BIEN SU WHATSAPP)
CLIENTE SOBRE SU TARJETA Y PLACA
PLACA. NO SE PUEDE ENVIAR TARJETA NI AVISAR A CLIENTE .
SOBRE SU PROCESO SE DESCONOCE EL NUMERO DE CLIENTE NO 5 240
REPROCESO DE ENVIO DE INFORMACION CLIENTE PERDIO CELULAR Y SOLICITA QUE SE LE ENVIE LA
A CLIENTE SE PROCEDE A ENVIAR NUEVAMENTE TARJETA INFORMACION NUEVAMENTE NO 5 150
SE LE INFORMA A CLIENTE QUE YA PUEDE RECOGER PLACA EN
DEMORA PARA RECOGER LA PLACA CLIENTE RECOGE SU PLACA LUEGO DE MUCHOS DIAS  TIENDA, PERO ESTE NO REVISA EL MENSAJE O NO ESTA NO 5 60
DISPONIBLE
(ClL?é,\i?ETREGA DECLACAA CLIENTE OLVIDA FIRMAR CARGO SOBRE LA ENTREGA DE PLACA NO s s
NO QUEDA CONSTANCIA DE ENTREGA DE  NO TENER UN CONTROL DE LA FECHA DE ENTREGA DE Y NO SE COLOCA LA FECHA
PLACA LA PLACA CLIENTE FIRMA DOC. DE APP SOBRE LA ENTREGA DE PLACAYSE 5 80

PIERDE
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N

ANEXO n.° 12. Acta de Entrega de Manual de Procedimientos

ENTREGA FINAL DE MANUALES DE
NA MOTOLAND | seocesosveroctomnos rox

AL RESPONSABLE DEL PROCESO

FECHA: 23/10/2021
PROCESO: Proceso de ventas
PROCEDIMIENTO: Adquisicién de motos

Trdmite de Tarjeta y Placa

Por medio del presente documento se hace entrega del manual del proceso que
se relaciona en esta acta, con sus respectivos procedimientos, la informacion
que se relaciona corresponde a la suministrada por parte de los colaboradores

de la organizacion.

[HopigROAd;

ELABORACION / APROBACION'
|

Maria Rosa Gutierrez Paredes sabel Arancibia Pasache

/ ELA%ORACI()N
Fiorella Chavez Truijillo
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ANEXO n.° 13. Guia de Observacion del Proceso Mejorado de Adquisicion de motos en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

P7.- ¢El cliente realiza el pago?

P8.- ¢El vendedor completa el libro de garantia con los datos de la moto?

P9.- ¢Se realizd la activacion de la moto?

P10.- ¢El cliente procede a firmar los documentos para el tramite de la tarjeta y placa?

P11.- ¢El vendedor entrega boleta/factura, guia de remisidn, libro de garantia, kit de herramientas, casco y brinda
informacidn final?

P12.- éSe hace la entrega de la moto activada al cliente?

P1.- ¢El vendedor aborda al cliente e informa sobre motos?

P2.- ¢El vendedor informa sobre las modalidades de pago?

P3.- ¢El vendedor informa sobre el procedimiento del trdmite de tarjeta y placa?

P4.- ¢El vendedor informa sobre los documentos necesarios para poder hacer su compra de la moto?
P5.- ¢El vendedor solicita y valida los datos del cliente para la facturacién?

P6.- ¢El vendedor comparte la informacion del cliente con la persona encargada de facturacién?

Boleta | Pl‘ PZ‘ PS‘ P4‘ P5
EB01-435 si |si st |si |- No sacé copia de DNI. Compartio flch:‘;\ de fiatos de cliente. Si No |si flrmo documentos en | No, no se’entrego el libro i
Encargado sacd copia de DNI. tienda de garantia.
. Compartio ficha de datos de cliente. . . L, .
EB01-439 slsi s s |0 No se solicitd nimero Encargada confirmé el # de celular de cliente |Si i No, e[cllente otro dia se F.lrmo documentos en i No, ppr solicitud
de celular e llevaria la moto tienda del cliente
y completd la ficha de datos.
EBO1-438  [SI [si [si [si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si |si|si fi';nmdzdm“me”ms e i Si
EBO1-444 |sI [si [si |si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si [si s ;andzdocumentos & s Si
EBO1-450 |1 |SI [sI |SI |- No saco copiade DNI, | COMPartio ficha de datos de cliente. si[si|si Firmo documentos en | g; si
Encargado sacé copia de DNI. tienda
EBO1-455  |SI [si [si [si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si |si|si :';nmdzd““me”ms e 1si Si
- No se solicité nimero Compartic ficha de datos de cliente. Firmé documentos en [ No, no se entrego el libro
EB01-456 SI|SI [SI |SI Encargada confirmd el # de celular de cliente |Si No [Si . ’ , & Si
de celular e tienda de garantia.
y completd la ficha de datos.
EBO1-458  |SI [si [si [si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si |si s tFi';"d(;doc“me”tos e 1si Si
£001-16 st [si [si [si |- No sacs copia de DNI. Compartid flCh:’:\ de (.:Iatos de cliente. i i i F.|rmo documentos en i Si
Encargado sacé copia de DNI. tienda
EBO1-465 s lsi st s -.N'o confirmé estado Compartid flcha. de/datos de clu?n.te. . i i i F.|rmo documentos en i Si
civil Encargado confirmé el estado civil del cliente. tienda
EBO1-467  [SI [sI [sI |sI |sI Compartié ficha de datos de cliente. i |si fi'er:’d‘;doc“me”ms €N si
e . . ) . Firmé d t . )
EBO1-468  [SI [sI [sI |sI |sI Compartié ficha de datos de cliente. si |si|si ti';;“d‘; ocumentos en | ; Si
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EBO1-470  [SI |SI |SI |SI |sI Compartié ficha de datos de cliente. Si|Si No, el,d'ente otro dia se F.'rmo documentos en Si No, por solicitud
llevaria la moto tienda del cliente

EB01-473 SISl [SI [SI|SI Compartio ficha de datos de cliente. Si Si Si ;andzdocumentos N | si Si

EBOL-474  |SI [sI |sI |si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si |si |Noeldienteotrodiase |Firmo documentosen | No, por solicitud
llevaria la moto tienda del cliente

EBO1-478  [SI |SI |SI |SI |sI Compartié ficha de datos de cliente. Si|Si No, el,d'ente otro dia se F.'rmo documentos en Si No, por solicitud
llevaria la moto tienda del cliente

EB01-483 |sI [sI [si |si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si |si|Noeldclienteotrodiase | Firmd documentosen | No, por solicitud
llevaria la moto tienda del cliente

EBOL1-486  |SI [sI |sI [si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si|si|si :';nmd‘;docume”tos e |si Si

EBO1-490 |SI [sI |sI [si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si|si|si :';nmd‘;docume”tos e |si Si

EBO1-495 |sI [s1 [si |si [sI Compartié ficha de datos de cliente. si |si |Noeldclienteotrodiase | Firmd documentosen | No, por solicitud
llevaria la moto tienda del cliente

EBO1-498 |SI [sI |sI [sI [sI Compartié ficha de datos de cliente. si|si|si :';nmd‘;docume”tos e |si Si
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ANEXO n.° 14. Tiempo en dias del Proceso del Tramite de Tarjeta y Placa Mejorado en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

BOLETA PREPARACION DE INSCRIPCION DE TIEMPO DE TRAMITE DE INSCRIPCION DE AVISO AL TIEMPO TOTAL DEL
DOCUMENTOS TARJETA PLACA CLIENTE PROCESO
EB01-435 5 14 5 1 25
EBO1-439 4 13 6 1 24
EB01-438 6 14 3 3 26
EB01-444 4 14 5 3 26
EB01-450 3 14 3 3 23
EB01-455 3 14 6 2 25
EBO1-456 4 12 6 2 24
EB01-458 4 20 6 1 31
EO01-16 2 15 7 1 25
EBO1-465 1 14 9 0 24
EBO1-467 4 14 6 0 24
EB01-468 5 14 7 1 27
EB01-470 3 14 3 1 21
EB01-473 5 14 3 0 22
EB01-474 4 21 5 3 33
EB01-478 3 14 4 1 22
EB01-483 5 16 6 3 30
EB01-486 5 21 4 3 33
EB01-490 5 16 5 3 29
EB01-493 4 11 6 3 24
EB01-495 4 15 3 0 22
EB01-498 2 11 5 1 19
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ANEXO n.° 15. Matriz AMEF Mejorado del Proceso de Adquisicion de motos en la empresa Tagle & Arancibia Motors S.A.C.

SITUACION ACTUAL

FASOS DEL MODO DE FALLA EFECTO DE LA FALLA CAUSA DE FALLA
PROCESO CONT. SEV. OCU. DET. NPR

NO CONSULTAN SI QUIERE BOLETA O FACTURA NO 8 2 3 |48
. NO PREGUNTAN POR ESTADO CIVIL DE CLIENTE NO 8 2 3 |48
(2) SOLICITUD Y DOCUMENTACION E REPROCESO POSTERIORMENTE. CONSULTAR A -
VALIDACION DE DATOS ~ INFORMACION DE CLIENTE CLIENTE DICHA INFORMACION AL MOMENTO DE NO SE VALIDA CON CLIENTE LA DIRECCION DE LLEGADADELA o o, 5 |8
DEL CLIENTE INCOMPLETA HACER LA FACTURACION MoTo

VENDEDOR NO SOLICITO EL NUMERO DE
CELULAR DE CLIENTE

; VENDEDOR NO ENVIA IMAGEN DE NUMERO DE CHASIS DE
DEMORA EN ARMADO DE ATRASO EN ARMADO DE FACTURA/BOLETA Y GUIA MODELO NO 8 2 3 48

DOCUMENTOS DE FACTURACION DE REMISION DE CLIENTE

NO 8 2 3 |48

VENDEDOR OLVIDO INDICAR EL PRECIO NO 6 1 3 |18

VENDEDOR OLVIDA SACARLE COPIA DE DOCUMENTO DE

IDENTIDAD DEL CLIENTE
: NO SE COMPLETA EL EXPEDIENTE DEL CLIENTE
(3) FACTURACION DE LA pOCUMENTACION INCOMPLETA VENDEDOR NO SE PERCATA DE QUE EL DNI DEL CLIENTE ESTA

MOTO DE CLIENTE VENCIDO

NO 8 3 5 120

NO 8 3 3 [ 72

NO SE LE PUEDE BRINDAR INFORMACION AL CLIENTE

SOBRE EL SEGUIMIENTO DE SU TRAMITE VENDEDOR NO INDICA NUMERO DE CELULAR DE CLIENTE NO 8 2 3 48

VENDEDOR NO PREGUNTA POR DIRECCION DE LLEGADA DE
MOTO DE CLIENTE Y CUANDO SE LE HACE HINCAPIE MENCIONA  NO 8 2 5 | 8
DIRECCION DIFERENTE A LA DEL DNI

ARMAR NUEVAMENTE BOLETA/FACTURA O GUIA DE

REPROCESO DE FACTURACION REMISION
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