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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la influencia que tiene la
implementacién de la gestion por procesos en una Mype de Servicios
Automotrices, fue de tipo experimental con una poblacién de todos los procesos
de la empresa y los clientes que adquirieron el servicio, donde se empled
instrumentos como la guia de observacion, la guia de entrevista y cuestionario,
dichos instrumentos fueron validados por Alfa de Cronbach con una confiabilidad
de 0.81 y juicio de expertos.

Se identificaron los procesos AS-IS de atencion al cliente, reparacion de vehiculo,
compra de repuestos y pago; posteriormente, se propusieron e implementaron los
procesos TO-BE, obteniendo como resultados de la satisfaccién del cliente
respecto al tiempo de espera un incremento del 25%, atencion al cliente un 21%,
reparacion de vehiculo 7% y ambiente de local 9%. También, se obtuvo una
optimizacion de tiempo en el proceso de atencion al cliente de 10.2 minutos, en
reparacion de vehiculo 11.5 minutos, proceso de pago 2.6 minutos y compra de
repuestas 5.45 minutos.

Se concluye que la implementacion por procesos tiene una influencia positiva en
una Mype de servicios automotrices con un VAN de 20475.23, una TIR del 90%

y el costo beneficio de S/1.96.

PALABRAS CLAVES:.Gestion por procesos, optimizacion, servicios

automotrices, procesos.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

El sector automotriz hoy en dia genera cerca del 3% de producto bruto
interno global teniendo como principales fabricantes a Estados Unidos y China,
por otro lado, debido a la reciente pandemia generada por el Covid 19 muchas de
las empresas dejaron de producir alrededor de 8 millones de vehiculos
automotores lo que ocasiono una pérdida de 200.000 millones de ddlares para el
sector, otra causa de la poca fabricacion también se debe a los escases de
semiconductores para los vehiculos. BBC NEW (2021)

En el ultimo afio el sector automotriz ha tenido un fuerte descenso en la
demanda debido a la pandemia del Covid 2019. Sin embargo, en los Gltimos meses
el sector automotriz ha mostrado un ascenso en los ultimos meses. Ademas, se ha
podido identificar nuevos perfiles de los clientes, liderando como los principales
clientes los millennials de entre 18 y 35 afios de edad obteniendo una participacion
del 66%, seguidamente de la generacion X con un rango de edad de 35 a 50 afios
teniendo una participacion del 34%. También aumento las bdsquedas por internet
de vehiculos en los ultimos meses con una cantidad de 3 millones de personas que
tienen interés de adquirir un vehiculo o servicio. Gestion (2020).

La asociacion automotriz de Perd menciona que el PBI del sector
automotriz tuvo una fuerte caida en el Pert debido a la pandemia en los meses de
marzo con un -38.3%, Abril (-93.7%), Mayo (-77.2%) y Junio (-28.9%) del 2020

sim embargo debido a la reactivacion de la economia nacional en los Gltimos
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meses se visualiza un incremento del PBI del sector venta, mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores, impulsando a las pequefias empresas a
recuperarse econémicamente después de las restricciones que impuso el Pais
debido al covid 2019. Andina (2020). Como se puede apreciar en la figura 1 el

descenso e incremento del PBI del sector.

PBI SECTOR VENTA, MANTENIMIENTO Y REPARACION DE VEHICULOS
AUTOMOTORES

(VARIACION PORCENTUAL ANUAL)
20.00%
0.00%
-20.00%
~40.00%
-60.00%

-80.00%

-100.00%

o \
e T T T T = R~ T T = = =T~ = T B T T B S B R T I~

Jun.-20
Jul-20

Ene.-20
Feb.-20
Mar.-20
Abr.-20
May.-20

Figura 1: PBI de sector automotriz

Fuente: INEI

El sector de servicios automotrices a nivel mundial es una de las industrias
mas importantes en la economia de los paises; por ello, las empresas
concesionarias de vehiculos, son un negocio en expansion en Nicaragua, en la
actualidad el mercado es cada vez mas competitivo y globalizado, por tanto estas
empresas se han visto en la necesidad de elevar el nivel de calidad de los servicios
que se ofrecen con el objetivo de suplir las necesidades de los clientes; asi mismo,
se disefio un modelo de gestidn por procesos para el taller de servicio automotriz,
gue a su vez sirva de guia para el uso de cualquier empresa concesionaria

automotriz. Talavera y Almandarez (2016).
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La Gestion por Procesos es también conocido como BPM (Business
Process Management) surge como una solucion para que las empresas puedan
incrementar la creacion de valor en sus operaciones, a través de la mejora continua
en sus procesos, la gestion efectiva de sus recursos para obtener procesos mas
eficientes y eficaces. Rodriguez y Alpuin (2014). También mencionan que en
Uruguay ya existen muchas empresas que han toma la decision de adoptar un
enfoque de Gestion por Procesos, ademas la implementacion de tecnologias para
que les den soporte y puedan obtener el resultado esperado que permite la Gestion
por procesos, sin embargo, aun exiten empresas que dudan de su utilidad y
aplicabilidad.

Por otro lado, con el objetivo de valorar como la gestion por procesos
influye en la competitividad y organizacion de las pequefias y medianas empresas
con mas de cinco afios en actividad y pertenecientes al sector comercio y servicio,
se propuso un estudio que considera las tendencias globales que orientan y
sugieren mayor dinamica desde los componentes organizacionales como la
gestion por procesos aporta de manera significativa al impulso de la
competitividad empresarial, orientandola hacia la coordinacion y explotacion
eficiente de los recursos que se dispone en la organizacion. Barrios, Contreras y
Vega (2019)

Asi mismo, la gestion por procesos es fundamental en cualquier

organizacion, este es el caso del sector automotriz donde las micro, pequefias y
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medianas empresas constituyen parte fundamental de la economia y el desarrollo
de México. Estas surgen de la necesidad de proporcionar productos, bienes y
servicios derivados de la demanda que traen consigo las grandes industrias como
la industria automotriz, esta industria estd en un crecimiento acelerado, las
afectaciones y necesidades de los servicios que atienden son relevantes ahoray en
un futuro cercano. Guzmaén (2018).

En el contexto nacional y local, Sanchez (2019), en su propuesta de
implementacién de un modelo de gestion basada en procesos muestra resultados
positivos para la empresa Automotriz ya que se puedo obtener beneficios para la
empresa como la reduccion de costos, el aumento de la eficacia, incrementando su
productividad, mejorando su competitividad frente a las otras empresas ademas de
incrementar el indice de satisfaccion de sus clientes. Asi mismo Ravello y
Sifuentes (2018) en su redisefio de procesos en la gestion operativa en la empresa
Movilaza en la ciudad de Trujillo obtuvieron resultados positivos para la empresa
como la reduccion de costos y tiempos en cada proceso redisefiado, mejorando su
nivel de atencion a los clientes y permitiendo un mayor control en el flujo de la
informacion.

Asi mismo, en el Peri Robles y Diaz (2017) considera la gestion por
procesos como una estrategia surgida de la gerencia con la finalidad de hacer
diferente a las organizaciones, logrando identificar aquellos procesos que estan
directamente ligados con sus clientes y los productos que ellos esperan de la

organizacion, como una forma de lograr que los ciudadanos superen su
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insatisfaccion respecto a lo que las organizaciones del sector servicios brindan
para identificar claramente los procesos operativos, de los estratégicos y los de
apoyo.

Ademas, la gestion por procesos en las organizaciones del Per(, consideran
de recién implementacion, lo que involucra un cambio de paradigma en el modelo
con el cual se venia trabajando, requiriéndose esfuerzos por realizar campafias con
la finalidad de asumir asertivamente los cambios propuestos; por otro lado, no
puede generarse una gestién por procesos y de calidad si los miembros que la
conforman no participan activamente en la consecuencia de la misma, donde no
se persigue al colaborador que estd cometiendo el error para poder evaluarlo, con
la finalidad de percibir las experiencias como un aprendizaje organizacional que
conlleva a la mejora continua de los servicios. Huapaya (2019).

También, la gestién por procesos tiene como propdsito organizar, dirigir y
controlar las actividades de una entidad publica de manera trasversal a las
diferentes unidades de organizacion, para contribuir con el logro de los objetivos
institucionales, ademés a través del uso de recursos tecnolégicos, la planificacion
estratégica y concertada, la rendicion publica y modernizada sefiala que la gestion
por procesos es un componente que contribuye con la identificacion de los
procesos de la identidad y los contenidos en las cadenas de valor, que aseguren
servicios de calidad. Finalmente, la gestion por procesos implementara una
herramienta que contribuye con el cumplimiento de las metas de la organizacién

y brindar un servicio automotriz adecuado. Presidencia del consejo de Ministros
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También, el Instituto de Ciencias Hegel (2021) menciona que: la gestion
por procesos en el sector es una forma de planificar, organizar y dirigir los distintos
procesos que componen las actividades de las organizaciones, un proceso se
entiende como un conjunto de tareas, procedimientos, reglas, necesarias para que
una entidad haga uso de los recursos de los que dispone, a fin de suministrar un
servicio dirigido a sus clientes potenciales; asi mismo, la gestion por procesos es
uno de los pilares del moderno enfoque de resultados, el cual tiene como finalidad
reformular las organizaciones que permita crear un impacto positivo en los
servicios que se brinda.

Consiguientemente, una PYME muchas veces los roles son grises y no
estan perfectamente definidas las tareas de cada uno. Es que de eso se trata, la
flexibilidad de una PYME es necesaria y es uno de los instrumentos mas
importantes que tiene para competir y sobrevivir, a pesar de su tamafio y acotada
capacidad financiera. Pero esto implica que los roles estén definidos y que en un
proceso cada uno sepa que actividades tiene que hacer para que la empresa
funcione. Entonces, le Ilamaremos gestion por procesos a las actividades
realizadas por diferentes individuos de la organizacion, pero de forma coordinada
y colaborativa. Diaz (2015).

Por otro lado, en la ciudad de Trujillo, la gestion de procesos operativos de
la empresa Jafnez, de Trujillo 2016, menciona la importancia de una gestién de

procesos es de suma importancia en especial los procesos operativos para una
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organizacion por ser lo que los clientes ven directamente cuando se le entrega el
producto o servicio por que el &rea de produccion establece la gestion por procesos
en su organizacion. Huerta (2016)

Ademas, la gestion basada en los procesos, surge como un enfoque que
centra la atencion sobre las actividades de las organizaciones ya sean pequefias 0
grandes con el fin de optimizar sus tareas, para la evaluacion de la gestion por
procesos se encuentra en su mayoria de ellos en un nivel de implementacion
parcial, ya que estos no cuentan con el conocimiento suficiente del tema, pudiendo
estar mas capacitado para ser mas competitivo con su organizacion y optimizar
todos los recursos que tienen estos establecimientos. Rojas (2016).

Segln Acosta, Duran y Padilla (2018) mencionan que la satisfaccion del
cliente es influenciada por la calidad del servicio que se presta ademas esta puede
generar la fidelizacion de dichos clientes es por ello que las empresas deben tomar
en cuenta el mejorar la calidad de sus servicios para obtener mejores resultados en
cuanto a la satisfaccion, por otro lado, el modelo SERVQUAL es el més usado
para medir la calidad de los servicios ademas esta tiene una facil adaptacion e
interpretacion.

Las personas en la actualidad se han convertido en mas estrictas para saciar
sus necesidades, por lo que la pandemia reto a las empresas a reformular su
relacién con los clientes para mantener el contacto con ellos y lograr asi su
satisfaccion en medio de la nueva normalidad; entonces, los rubros relativamente

nuevos como apps de taxi para el rubro automotriz, delivery y pago, van camino
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a ofrecer las mejores experiencias. Estos estan realizando un trabajo importante
para facilitar la vida de sus clientes, incluso superando a los tradicionales. Gestion
(2021)

Para la presente de investigacion se seguira la linea de investigacion de
Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial la cual nos permitird realizar la
gestion por procesos de una MYPE en estudio.

Esta investigacion tiene lugar en la MYPE de servicios automotrices
ubicada en la Urbanizacion Las Orquideas AV. Metropolitana 2 Mz-H, Lt.11 la
cual brinda servicios de reparacion en suspension y direccion. La empresa no
cuenta actualmente con sus areas y procesos definidos lo cual ocasiona que los
empleados no conozcan los cargos y actividades que deben desempefiar dando
como consecuencia retrasos en la reparacion de los vehiculos e insatisfaccion en
los clientes, también no cuentan con registro de los vehiculos reparados lo cual no
permite medir la calidad del servicio prestado, ademéas no tienen un adecuado
control del tiempo que le dan a cada cliente, asi mismo no existe personal
encargado de la recepcion al cliente causando que estos abandonen el
establecimiento, dirigiendose a los talleres aledafios generando una mala

reputacion para la empresa y una baja competitividad referente a su sector.
1.2. Formulacion del problema

¢De que manera influye la gestion por procesos en la satisfaccion de clientes de

una MYPE de servicios automotrices - Trujillo 20217
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General
Determinar la influencia de la gestion por procesos en la satisfaccion de clientes

de una MYPE de servicios automotrices en la ciudad de Trujillo en el afio 2021

1.3.2. Objetivos Especificos
-Realizar un diagnostico situacional de la empresa.
-Diagramar los procesos actuales de la empresa.
-Realizar la propuesta de mejora de los procesos.
-Implementar la gestion por procesos en la empresa.
-Analizar los resultados obtenidos de la implementacion.
-Evaluar los costos de la implementacion de la gestion por procesos.

-Determinar el impacto social y ambiental.
1.4. Hipdtesis

La implementacion de la gestion por procesos tiene influencia positiva en la
satisfaccion de clientes, en una MYPE de servicios automotrices en la Ciudad de

Trujillo-2021.
1.5. Antecedentes

Aguirre (2018). En su tesis para obtener el titulo de Ingeniero en Mecanica
Automotriz de la facultad de ingenieria mecanica automotriz titulada
“Implementacion de un modelo de gestion por procesos para el area operativa del

taller automotriz La France en funcion de la mejora de la productividad”, realizado
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en la Universidad Técnica Del Norte, de Ecuador. Tiene como objetivo analizar
los requerimientos de trabajos realizados y lograr el incremento de la eficiencia de
los servicios prestados por la empresa. La metodologia que se utilizé para la
investigacion fue realizar un analisis situacional de la empresa, a traves de
reuniones con el Jefe de taller, entrevistas a los empleados del taller, después se
realizé una propuesta de mejoras con un plan de implementacion con la finalidad
de dar solucidn a los problemas identificados, finalmente se realiz6 un analisis de
los resultados obtenidos. Los resultados obtenidos de la implementacion de un
modelo de gestion por procesos fue un incremento en la productividad pasando de
68% a un 83% que se logré mediante la optimizacion del tiempo de trabajo que
los mecénicos realizan, también se obtuvo un incremento en la eficiencia del

70.24% al 84.78%.

Sanchez (2019). En su tesis para obtener el titulo de ingeniero Industrial y
Comercia titulada “Propuesta de implementacion de un modelo de gestion basadas
en procesos para la mejora de la competitividad de un taller automotriz”, realizado
en la Universidad de ESAN, Lima. Tiene como objetivo reducir los problemas que
presenta la empresa en la gestion administrativa y operativa, ademéas de
incrementar el nivel de competitividad, mediante la disminucion del tiempo de los
servicios ofrecidos como también el incremento de la productividad. La
metodologia que se utilizo es realizar un diagnostico general de la empresa
identificando sus principales procesos, ademas de se hizo uso de la matriz FODA

para realizar una evaluacion interna y externa, se diagramaron Sus procesos
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actuales y se identificaron los problemas, causas utilizando el diagrama de
ISHIAKAWA. Finalmente se propusieron soluciones diagramando los procesos
To-Be, dando paso a la implementacion de la propuesta. Como resultado se obtuvo
un incremento de la eficiencia de 83.10% a 93.99% también se incremento la
satisfaccion del cliente en un 13.25%. Ademas, redujo en un 42% las cusas que
originaba reclamos. Concluyendo que la gestion por procesos influye directamente

en la competitividad de una empresa automotriz.

Hernandez (2014). En su tesis para obtener el titulo Magister en Direccion
de empresas en la Universidad Andina de Simén Bolivar, Ecuador titulada
“Disefo de un modelo de gestion de procesos para una empresa de prestacion de
servicios automotrices. Caso talleres Faconza”, tiene como objetivo principal el
probara que la gestion por procesos mejora la rentabilidad de la empresa, ademas
de que ayuda a incrementar el nimero de clientes. La metodologia comenz6 con
el diagnostico situacional de la empresa. Utilizando las 5 fuerzas de Porter, la
matriz FODA, PESTEL y la cadena de valor que ayudaron en el cumplimiento de
los objetivos. Como resultado se obtuvo una disminucion en 55,11% del tiempo
que demoraba la realizacién de los procesos. Se concluye que el disefio de un
modelo de gestion por procesos mejora el proceso y este a su vez ayudara a obtener

un mayor numero de clientes.

Rincon, R., y Villareal, J. (2016). En su tesis para obtener el titulo de
Ingeniero Industrial, del pais de Colombia, Titulada ‘“Mejoramiento de los

procesos del departamento de posventa de Ford de la empresa Central Motor
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América SAS”. Tiene como objetivo disefiar e implementar una propuesta de
mejora para disminuir los tiempos del servicio y elevar la satisfaccion de los
clientes. La metodologia utilizada inicio con el diagnostico situacional de la
empresa en estudio y posteriormente se identificaron los procesos criticos que se
relacionan con la insatisfaccion de los clientes, luego se disefiaron las propuestas
de mejora para la problematica. Los resultados obtenidos de la investigacion
fueron el hallazgo de los aspectos como son la calidad y tiempo del servicio que
son los méas importantes para los clientes, se identificé que la satisfaccion del
cliente respecto a la reparacion del vehiculo era del 48% y respecto a la duracion
del servicio la satisfaccion era de 55%, pero gracias a la mejora de los procesos se
pudo obtener un incremento en la experiencia del cliente dando como resultado

75%.

Chavez y Solis (2020). En su tesis para obtener el titulo profesional de
ingeniera industrial de la ciudad de Lima, titulada “Gestién por procesos para
mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa R&S, Lima, 2020”. Tiene como
objetivo determinar como la gestidn por procesos mejora la satisfaccion del cliente
en la empresa en estudio. La metodologia utilizada comenzé con la recopilacion
de datos generales de la empresa y un andlisis de la situacion actual, luego se
identificaron los procesos y se pasé a disefiar e implementar la mejora de los
procesos. Finalmente, como resultados obtuvo un incremento de la satisfaccion

del cliente de 0,31 a 0,55 obteniendo un equivalente al 77,42%.
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Alarcén (2017) En su tesis para optar el grado académico de doctor en
gestion de empresas con el nombre de “Modelo de mejora continua basada en
procesos Yy su impacto en la calidad de los servicios que perciben los clientes de la
empresa de servicios ServiFrenos de la ciudad de Quito- Ecuador. Tiene como
objetivos establecer las relaciones que tiene la empresa y los clientes a través de
la calidad de sus servicios. La metodologia utilizada fue realizar cuestionarios a
los clientes y recolectar los resultados pre test en donde se identificé el impacto
de la calidad después se realiz6 la mejora continua basada en procesos y por Gltimo
se volvid a tomar un cuestionario post test en donde permite diagnosticar el
impacto de los servicios. Los resultados obtenidos con el cuestionario post test dan
a conocer un incremento de 14.85 en como los usuarios perciben la calidad del
servicio obtenido y se concluye que la mejora continua basada en proceso influye

de manera positiva en como los clientes perciben el servicio.

Sanchez (2018). En su tesis para obtener el titulo de Ingeniero Industrial
en la facultad de ingenieria titulada “Gestion por procesos para mejorar la
satisfaccion del cliente en el &rea de ventas de la empresa C.C. Rodriguez S.R.L
2018” de la Universidad Cesar Vallejo, Pert. Tiene como objetivo aplicar la
gestion por procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en el &rea de ventas
en el centro comercial Rodriguez, S.R.L. La metodologia que se utilizo para la
investigacion fue implementar la gestion por procesos en la empresa Rodriguez
S.R.L, donde se identifico los procesos y realizo la mejora para mejorar la

satisfaccion de los clientes. Los resultados obtenidos de la implementacion de
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gestion por procesos es que de 60% de clientes insatisfechos se obtuvo un 55%
de clientes satisfechos; asi mismo de 36% de clientes ni muy satisfechos se redujo
al 32% y por ultimo del 4% de clientes insatisfechos se incremento al 13% de

clientes totalmente satisfechos.

1.6. Bases Tedricas

Gestion por procesos
Segun Bravo (2011) la gestion por procesos es una disciplina que ayuda a
las empresas a identificar, disefiar, formalizar, controlar y mejorar los procesos

para obtener la fidelizacidn de los clientes brindando un mejor servicio.
Proceso

Segun Maldonado (2011). menciona que un proceso es un conjunto de
actividades interrelacionadas que se originan de una o varias entradas de
materiales o informacién y estan pueden dar una o mas salidas de materiales o

informacion.
Mapa de procesos

El mapa de proceso como modelo de gestion y reflejo del principio causa-
efecto, tiene una logica: los objetivos de la empresa y de clientes, las estrategias
de empresa se determinan a nivel de direccion, se despliegan entre todos los
procesos; asi mismo, los resultados se van midiendo por los procesos de gestién y

se analizan al final de cada periodo por direccién, el ciclo se cierra con un feedback

Pag.
24

Diaz Leon, D ; Obando Obando, S.



UPN “GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA
1 UNIVERSIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA MYPE DE

PRIVADA

PELNORTE SERVICIOS AUTOMOTRICES — TRUJILLO 2021”

para la determinacién de los objetivos del proximo periodo. Ademas, el mapa
permite visualizar el principio causa-efecto tanto a nivel macro, de toda la
empresa y nivel micro de cada proceso. Pérez (2009). Por otro lado, seglin Bravo,
(2011) El mapa de procesos provee una vision de conjunto, holistica o de
helicoptero de todos los procesos de la organizacion. EI mapa de procesos debe
estar siempre actualizado y pegado en las paredes de cada gerencia, para

comprender rapidamente el hacer de la organizacion.

Proceso de |

Direccidn Estratégica Plancar H Realizar H Controlar H Retroalimentar |

[ 3 s T
Comercializar
a al detalle Vender a
- - Comprar 1 Reponer 1 =
r Proyectar
-~
= Fabricar wentas
= muchles
§ — Comprar u Producir m VWender
2
=

Procesos de Apoyo (organizados por ambito) Persomnas

S-u_:l_ul'l.u— Procesos Proyestos Calidad Contratos Tacn oo gl LContratar
bilidad W soporte

Capacitar

Servici Coanpensar
Compras | Finanzas Contabilidad | g::::i} Transpone Legal Dhoeramreiay

Figura 2: Mapa de procesos

Fuente: Bravo, J. (2011) Gestidn por procesos (42 ed.)

El proceso estratégico segin Bravo (2011) se trata de un solo proceso que
dirige a todos los demaés. Entendiendo direccién como realizar un ciclo que consta
de cuatro etapas: planear, realizar, controlar y retroalimentar. Asi mismo, el

proceso operativo 0 también conocido como procesos del negocio atienden
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directamente la mision de la empresa y se relacionan con los clientes a través de
los productos o servicios que presta una organizacion. Por ultimo, el proceso de
soporte nos menciona que es de suma importancia para que el proceso estratégico

y de negocio funcionen correctamente en la organizacion.
Diagrama de Flujo

Pardo (2017). Menciona que el diagrama de flujo es la representacion
gréafica de las actividades que forman parte de los procesos de la organizacion,
estos ayudan a tener una mejor comprensién y vision de las actividades que se
encuentran en los procesos. Para elaborar el diagrama de flujo es necesario
identificar a los agentes que intervienen en los procesos y las actividades que

realizan.
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Figura 3: Diagrama de Flujo

Fuente: Pardo, J. (2017). Gestidn por procesos Yy riesgos operacionales

Algunos simbolos que se utilizan para la elaboracion para el diagrama de flujo

son:
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Simbalo Mombre Drescripcian

Elipse v dvalo Indica el inicio y el finol del dingrama de flujo
Esit reservodo a lo primern y a lo dlimo ocividad
Un proceso puede fener vorics inicios y varics finales

Reciangulo o Yie ulilizo parn definir codo adivided o forea

L & Debe incluir sismpre un verbo de occidn

Los cojos se pusden numerar

Rombo Aporece cuando es necesorio tomar wna decisicn.
Incluye siempre vna pregunia

Flecha Ltilizoda para wnir el resto d= simbolos endre si,
indicando la direccidn secuenciol de los adividodes

E Simbolos de Yie ulilizon pora representar entrodos necesarias paro

eniroda y solida | ejecuior odividodes del proceso, o poro recoger

solidos generdos durante el desarrollo del mismo
ﬁ D El simbolo de entrodo elegido s conedorm con wna
flecha hacia lo adividad que lo emplea
El simbolo de salida elegido se conectard con una
flecha desde la ocfividod de ko que surge hacia el
simbolo de solido
Conechores Usodos para representar conexionss con oiras parfes

del flujograma o con otros procesos. 5 el proceso

&5 largo y el dingroma de flujo no cobe en una hojo,
se suele uilizar algin simbolo pom conedior wna
hoja con otra. Una ledra o un ndmero en el interior
del simbolo indica que lo secuencia enlaza con un

simbolo equivalente. También se pueden uiilizor paro
wincular &l proceso que esiomos dibujando con obro

proceso relacionado

Figura 4: Simbolos de Diagrama de Flujo

Fuente: Pardo, J. (2017). Gestion por procesos y riesgos operacionales
Sipoc
Asi mismo, segin Pardo (2017) menciona que el diagrama SIPOC es una
representacion esquematica de los componentes principales de un proceso,
identificado con Suppliers(proveedores), Imputs(entradas), Process(proceso),

Outputs(salidas), Customers(clientes).Donde se expresa en un documento de
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aproximacion al proceso , igual que la ficha de proceso , en este caso si contiene
informacion sobre las actividades de detalle lo que incluye son las 4 o0 5 etapas 0

fases principales.

PROVEEDORES | ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES

Plan de formacién

FORMACION DEL PERSONAL

Detectar Convocatorias a
necesidades acciones formativas
Directores de Necesidodes de formacién : g
2 Material formativo
deportomento formativas l
Departamento Presupuesto Elaborar plan C?"'ﬁmdos Y
. ¢ : 4 , diplomas de
financiero disponible de formacién iaanda Personal de la
organizacion
Empresas Presupuestos - S
de formacién acciones formativas / l th?;:‘g::;ond Comité de direccién
Materiales Proporcionar
formativos la formacién Evidencios de la
evaluacién de
l la eficacia de los
Evaluar acciones formativas

los resultados

de lo' formacién Valoracién final del

plan de formacién

Figura 5: Diagrama SIPOC

Fuente:Pardo, J. (2017). Gestion por procesos y riesgos operacionales

Satisfaccion de cliente.
Segun Ferrel y Hartline(2012) menciona que la satisfaccion de los clientes
es la percepcion que tienen los clientes sobre un servicio y/o producto si cumplen
con las expectativas esperadas. Por otro lado, las expectativas pueden ser de 4
tipos:
Expectativas ideales: Se considera cuando el producto o servicio se

encuentra en tendencia.
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Expectativas normativas: Se considera cuando debe cumplir con los
requisitos minimos con el producto o servicio que se adquiere.

Expectativas basadas en la experiencia: Se considera cuando el cliente ya
adquirié con anterioridad el servicio o producto.

Expectativa minima tolerables: Se considera cuando el cliente adquiere el

servicio o producto impulsado por el precio(bajo).

La justificacion del presente trabajo de investigacion es de tipo practica
porque pretende resolver los problemas y mejorar las condiciones actuales de la
mype de servicios automotrices, provocando un incremento de la satisfaccion del
cliente desde el proceso de recepcion, reparacion del vehiculos,compra de
repuestos y pago del servicio, para lo cual es indispensable la gestion por procesos

para definirlos y ponerlos en marcha.

Como justificacion metodoldgica se pretende seguir la adapatacion del
Business Process Management (BPM) identificando y estableciendo los procesos
de la Mype del sector servicios automotrices, con la finalidad de establecer
correctamente los procesos de la Mype con la cual se podrd optimizar tiempos,
recursos e incrementar sus ingresos. Asi mismo se tiene como justifcacion teorica
que la presente investigacion sirva como ente de referencia para otros trabajos de

investigacion con interes en el rubro automotriz.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

La investigacion segun el enfoque de estudio es de manera cuantitativa, en
el cual se mostrara el proceso de investigacion implementando la gestion por
procesos en MYPE del servicio automotriz; por consiguiente, segin Briones
(2002) La investigacion cuantitativa estd directamente basada en el paradigma
explicativo. Este paradigma, utiliza preferentemente informacion cuantitativa o
cuantificable para describir o tratar de explicar los fendmenos que estudia, en las
formas que es posible hacerlo en el nivel de estructuracion Idgica en el cual se

encuentran las ciencias sociales actuales.

La investigacion segun el conocimiento perseguido es de tipo aplicada, ya
que la investigacion se basa en la adquisicion de los distintos conocimientos en la
MYPE del sector automotriz; asi mismo, segin Teodoro (2014) esta orientada a
resolver los problemas que se presentan en los procesos de produccion,
distribucidn, circulacién, y consumo de bienes y servicios de cualquier actividad
humana. Ademas, se denomina aplicada; porque en base a investigacion bésica,
pura o fundamental en las ciencias facticas o formales se formulan problemas o
hipotesis de trabajo para resolver los problemas de la vida productiva de la

sociedad.

La investigacion segun la planificacion de mediciones es de tipo
prospectiva, porque se tomé desde el presente hacia adelante; por ello, segun
Rodriguez (2010) el uso de las técnicas prospectivas ha sido adoptado por las

principales disciplinas cientificas modernasy los problemas de su validacién
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metodoldgica, vienen dados -entre otros factores- por las dificultades propias de
la verificacion de las hipotesis prospectivas (no se puede verificar en el presente
un prondstico futuro) y por la adecuada seleccion y ponderacion de las variables

que seran proyectadas desde el presente hacia el horizonte de futuro elegido.

Segln el nimero de mediciones la investigacion es longitudinal ya que
realizaremos una medicién de como se encuentra la empresa actualmente luego
implementaremos la gestién por procesos y mediremos los resultados que se
obtendran después de la implementacion. Segin Arnau y Bono (2008) mencionan
que “las investigaciones longitudinales sirven para estudiar los procesos de

cambio directamente asociados con el paso del tiempo”.

La investigacion presente es de tipo experimental. Naupas, Palacios,
Valdivia y Romero (2018) dicen que la investigacion experimental es un método
0 técnica para recolectar datos y poder verificar la hipotesis planteada, ademas esta
utiliza técnicas matematicas, estadistica y logica, ademas esta nos permite

manipular la variable independiente.

La investigacion segin su grado es pre-experimental. Naupas et al. (2018)
menciona que este tipo de investigacién contiene un bajo control y en

consecuencia tienen una baja validez externa e interna.

Por consiguiente, lo mencionado anteriormente esta investigacion tiene un

enfoque cuantitativo, segun el conocimiento perseguido es de tipo aplicada, la
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planificacién de mediciones es prospectiva, segin el nimero de mediciones es de

tipo longitudinal y de acuerdo a la intervencion es de tipo experimental.

G: 01 X Oz

Donde:

G: Grupo de estudio

O1: Pre Test

O2: Post Test

X: Gestidn por procesos

La poblacién fue:

Todos los procesos de la Mype de servicios automotrices en el afio 2021

Todos los clientes que adquirieron los servicios en el primer semestre del

afio 2021
La muestra escogida sera:

Se realizd un muestreo no probabilistico a los procesos relacionados a

suspension de la MYPE de servicios automotrices en el afio 2021.

Se realiz6 un muestreo por conveniencia a 20 clientes de la MYPE de
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servicios automotrices en el primer semestre del afio 2021 los cuales serén

encuestados de forma online.
Como unidad de estudio se tiene:

Un proceso de suspension de la MYPE de servicios automotrices del afio

2021.

Un cliente que adquiere el servicio en la MYPE de servicios automotrices

en el primer semestre del afio 2021.

Para la presente investigacion se utilizaran las siguientes técnicas con sus

respectivos instrumentos:

Observacion: Esta técnica consiste en observar algun hecho o fenémeno el
cual se desea distinguir alguna cualidad o caracteristica, esta también nos permite
recolectar datos utilizando los sentidos y la l6gica para posteriormente realizar un
analisis detallado de los hechos o fendmenos. Campos y Lule (2012). Haciendo
uso de esta técnica en la Mype de servicios automotrices de la ciudad de Trujillo

nos permitio identificar las deficiencias en los procesos que realizaban.

Entrevista: La entrevista segun Rodriguez (2012) es el medio mas
comunmente utilizado por las disciplinas humanas y de la salud para obtener
informacion; varia mucho de disciplina en disciplina. Desde las entrevistas usadas
en el periodismo hasta las que utilizan los médicos para el diagnostico, en todas y

cada una de estas entrevistas el objetivo de los procedimientos es el mismo:
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obtener informacion confiable, valida y pertinente para orientar la toma de
decisiones. La entrevista se realiz6 al Gerente General de la MYPE de servicios

automotrices, donde se podra tener la informacion necesaria de esta investigacion.

Encuesta: La encuesta segun Anguita, Labrador y Campos (2003) es
ampliamente utilizada como procedimiento de investigacion, ya que permite
obtener y elaborar datos de modo réapido y eficaz, son muy numerosas las
investigaciones realizadas utilizando esta técnica, Esto puede ofrecer una idea de
la importancia de este procedimiento de investigacion que posee, entre otras
ventajas, la posibilidad de aplicaciones masivas y la obtencion de informacion
sobre un amplio abanico de cuestiones a la vez. Entonces mediante la encuesta
aplicada a los clientes de la MYPE de Servicios Automotrices, con un cuestionario
debidamente estructurado se obtuvo datos e informacion necesaria para la presente

investigacion.
Procedimiento Observacion

El procedimiento de observacion se da inicio con la elaboracion de una
guia de observacion la cual sera elaborada con una escala que nos permitira
evaluar la calidad de los procesos, la guia de observacion, luego de una
coordinacion con el Gerente General nos dirigiremos a la empresa en estudio para
poner en practica la técnica ya mencionada y poder recolectar datos e identificar

las deficiencias en los procesos.
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Procedimiento entrevista

La entrevista se realizd determinando las preguntas pertinentes y
adecuadas para hacerle al Gerente General, donde se realiz6 la guia de entrevista
validada por juicio de expertos en donde incluye el permiso del Gerente General
para poder realizarle la entrevista y el propdsito de que la informacion brindada
seran netamente utilizados para esta investigacion y que tampoco se alterara sus
respuestas; consiguientemente, se realiza la entrevista donde queda registrada
todas las respuestas del Gerente General, finalmente se trascribe los datos

brindados en la entrevista los cuales seran utilizados en la presente investigacion.
Procedimiento encuesta

El procedimiento de la encuesta da inicio con la elaboracién de un
cuestionario el cual es validado por juicio de experto, a partir de una previa
autorizacion con el Gerente General de la empresa en estudio se encuestaran a 20
clientes de forma anonima los cuales seran contactados via whatsapp,
posteriormente se realizara la recoleccion de datos para ser utilizados en la

presente investigacion.
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Tabla 1:
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas Instrumentos
Observacion Guia de observacion
Entrevista Guia de entrevista
Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia

Los instrumentos mencionados seran creados y validados por juicio de
expertos, segun Escobar y Cuervo (2008), mencionan que este procedimiento se
da apartir de precisar la validez de un estudio, estos procedimientos se dan a través
de una opinion informada por una persona la cual estdn cualificada para dar

valoraciones.

Se medira la confiabilidad de las encuestas con el alfa de cronbach, Celina
y Campo (2005) sustenta que el alfa de cronbach se utiliza para medir el grado de

relacion de los items.

El enfoque de procesamiento datos es de forma cuantitativa:

Los datos obtenidos se registrardn en una herramienta informatica de
Microsoft, la cual es una hoja de célculo “Excel” que permitird sacar las

tendencias, estadisticas, graficos y demas interpretaciones de resultados de la
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Pyme del sector servicios automotrices. Ademas, se utilizard Bizagi Process
Modeler para graficar los procesos que se obtendran a partir de las técnicas

mencionadas.
Como consideraciones éticas se tiene:

El consentimiento informado segun Cafiete , Guilhnem y Brito (2012)
menciona que es crucial para una investigacion que involucra a las personas,
ademas este es influenciado por una variedad de factores como los objetivos de la
investigacion y las necesidades reales del sujeto. Se obtuvo el consentimiento por
parte del Gerente General de la empresa en estudio para obtener informacion y

tratarla Unicamente con fines académicos.

La confidencialidad de la informacion es un factor clave en la presente
investigacion, segun Funes (2013) es la garantia de que la informacion personal
sera protegida para que no sea divulgada sin consentimiento de la persona. Dicha
garantia se lleva a cabo por medio de un grupo de reglas que limitan el acceso a
esta informacion. Cuando decide compartir dicha informacion en un estudio de
investigacion, donde el personal del estudio debe asegurarle al individuo que su
informacidn personal continuara siendo confidencial y s6lo sera accesible a los

pocos individuos que se encuentran directamente involucrados en el estudio.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS
Diagnostico situacional de la empresa
Nombre de la empresa:
Suspensién y Direccion Diaz
Sector:
Servicio Automotriz
RUC:
10704597614
Descripcion de la empresa:

La empresa Suspension y Direccién Diaz fue creada en el afio 2019 en la
ciudad de Trujillo en el departamento de la Libertad, teniendo como direccién la
URB. Las orquideas Av. Metropolitana 2 Mz.H Lt.11. La empresa brinda los
servicios de mantenimiento y la reparacién de vehiculos automotores, ademas
busca mejorar constantemente sus procesos para poder incrementar la satisfaccion
de sus clientes y alcanzar un nivel de competitividad alto, para ser reconocida a
nivel local e incrementar sus ingresos. También esta cuenta con una atencion
presencial y personalizada con los respectivos protocolos de bioseguridad por la
situacion actual que se esta atravesando, siendo los clientes atendidos por distintos

empleados seguln sea el problema del vehiculo.
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Misién

“Ofrecer un servicio automotriz de excelente calidad, cumpliendo con las
necesidades de nuestros clientes, donde la prioridad es siempre estar dispuesto de
sus requerimientos para brindarle un servicio con colaboradores capacitados y
empaticos, los cuales nos permiten estar en constante competencia con las

empresas del rubro”.
Vision

“Contar con nuevos procesos de calidad para brindar un mejor servicio
automotriz hasta el afio 2022, estableciendo una gestion de requerimientos para
sus potenciales y posibles clientes con un servicio mas completo y un precio

competitivo en el mercado, para una mejor solucidn a los problemas mecéanicos”.
Estructura organizacional

Gerente
General

Jefe de
Mecanicos

Mecanico Mecanico
encargado 1jencargado 2

Figura 6: Estructura Organizacional
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Fuente: Elaboracidn propia

Mapa de Procesos

Para el desarrollo de la presente investigacion se realiz6 el mapa de
procesos identificando los procesos estratégicos, procesos operacionales vy

procesos de soporte de la empresa automotriz “Suspension y Direccion Diaz”.

Figura 7: Mapa de procesos

Fuente: Elaboracién propia

FODA

Se desarrollé la matriz FODA donde se identificaron los factores internos
como las fortalezas y debilidades, asi como los factores externos como las

oportunidades y amenazas para la empresa automotriz “Suspension y Direccion
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FORTALEZA OPORTUNIDADES
e Buena ubicacion Incremento en la adquisicion
geografica del taller de vehiculos automotrices.
mecanico.

e Personal comprometido
para la atencion al
cliente.

e Precios del servicio
accesibles para los
clientes.

e ElI sueldo de los
empleados es  bien
remunerado.

Aprovechar el incremento de
las redes sociales para ofrecer
sus servicios y captar mas
clientes.

Alianzas con empresas que
brindan servicios de
movilidad.

Avances tecnoldgicos en el
sector automotriz.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Espacio reducido para la
reparacion de vehiculos.

e No se cuenta con
herramientas para la
reparacion de vehiculos
modernos.

e Poco personal para una
atencion rapida.

Autos modernos, dificiles de
reparar y obtener repuestos.

Bastantes competidores en la
zona.

Distanciamiento social
ocasiona que los clientes
acudan a los a talleres con
poca concurrencia de
personas.

Fuente: Elaboracion propia
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Diagramas de los procesos de la empresa

Proceso de atencién al cliente AS-1S

=
z
5
g 1.1 Recibir 1.6 Infarmar
E cliente
s
=
o
Si
£ = .
2 s 12 Ubicar gConfarmed
= S wehiculo >
=
‘E -~
=
£
z
=
14 Comunicar
al cliente
w
]
=
£
E Mo
E i ;
3 e 15 Cotizar 17 Asignar
3 . i costo y tiempo encargados
5 de vehiculo i
=
cAceptar?

Figura 8: Proceso de atencion al cliente As-Is

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion:

El proceso de atencion al cliente comienza cuando el Gerente General
recibe al cliente y el cliente ubica su vehiculo para que posteriormente el Jefe de
mecéanicos comience a revisar y a evaluar el vehiculo para tomar una decision de
poder aceptar el trabajo o rechazarlo por falta de conocimiento o falta de
herramientas, luego cotiza el tiempo y costo estimado que le tomara para reparar
el vehiculo y se le informa al cliente para que tome la decisién de aceptar o
rechazar, si el cliente rechaza la cotizacion de costo y tiempo se daria por
terminado el proceso, si acepta se le informa al Gerente General, finalmente el
Jefe de mecéanicos asigna a un encargado para la reparacion del vehiculo dando

por terminado el proceso de atencion al cliente.
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Proceso de Reparacion de Vehiculos AS-1S

1.6 Comunicar 1.7 Evahsmr /\ 1.8 Informar al
finalizacion de "unu.:;u;amienr {Conformes Garants
reparacion i General

-

Jefe de mecanicos

No

Mo

Reparacion de wehiculos

1.2 Iniiciar 1.3 Solicitar 15 Realizar |,
reparacion respussto ) reparacitn |

Ma@nico enc@rgade

1.4 Comprar de

Cliente

rEpUEStD

Figura 9: Proceso de reparacion de vehiculos As-Is

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion:

El proceso inicia con el Jefe de mecanicos el cual asigna a un encargado,
en donde se verifica su disponibilidad, si no esta disponible se asignara a otro
encargado, si estd disponible comenzara con la reparacion del vehiculo, luego
solicitara los respuestas necesarios para la reparacion del vehiculo, donde
verificara la disponibilidad de los respuestas, si no estan disponibles se le
encargara al cliente comprar los repuestos necesarios y el encargado seguira con
la reparacion del vehiculo, si estd disponible los repuestos continuara con la
reparacion del vehiculo, por ultimo le informara la finalizacion de la reparacion
de vehiculo al Jefe de Mecanicos el cual evaluara el correcto funcionamiento de
este, si no es conforme se volvera a realizar el proceso de reparacion, si es

conforme se le informara al Gerente General para que continde con el proceso de

pago.

Pag.
46

Diaz Leon,D ; Obando Obando, S



“PN “GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA MYPE DE
1 UNIVERSIDAD SERVICIOS AUTOMOTRICES - TRUJILLO 2021”

PRIVADA/
DEL NORTE

Proceso de Pago AS-IS

I

Infarme

1.1 Recibir informe
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reparado
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A
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g metodo de pago por &l
pago Sernvicio

Figura 10: Proceso de pago As-Is

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion

El proceso comienza cuando el jefe de mecanica informa al gerente general
la reparacion del vehiculo mediante un informe; luego, informa al cliente el monto
a pagar y el método ya sea por efectivo, trasferencia, yape, y visa, donde el cliente
opta por elegir el de su mayor factibilidad realizando el pago por su servicio, el
gerente general verifica si el pago es conforme, si no lo fuese, se elige otro método
de pago y si es correcto se pasa a emitir la boleta, asi mismo el cliente verifica si
la boleta es correcta y si no lo fuese el gerente esté en la obligacion de corregir la

boleta, pero si todo esta correcto el cliente recibe la boleta y culmina el proceso.
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Proceso de compra de repuestos As-Is

DE

E 1.2 Cooti
& 1.1 Contactar mm;‘ﬁel 1.3 Realizar 1.6 Recibir 1.8 Almacenar
E ‘E provesdor oronzsdor pago pedida TEpUEStD
[ o
g @ F Y
” L]
a
E No
E 5
8
B
2 h 4
]
.E g 1.4 Preparar 1.5 Establecer 1.7 Realizar
% Na - pedido facha cambic
[«

Figura 11:Proceso de compra de repuestos As-1s

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion:

El proceso de compra de repuesto inicia cuando el Gerente General
contacta con el proveedor, luego cotiza el precio del repuesto que necesita, si no
estd conforme contacta a otro proveedor, si esta conforme realiza el pago del
pedido, después el proveedor prepara el pedido y establece la fecha de envio, el
Gerente General recibe el pedido y revisa la conformidad de este, si no esa
conforme contacta con el proveedor para el cambio del pedido, si el pedido esta

conforme el Gerente General almacena el repuesto.
Anélisis Pre-test

Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la atencion

Tabla 3:
Nivel de satisfaccion respecto a la atencion

Escala N° de Clientes %
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 6 30%
Bueno 9 45%
Excelente 5 25%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Diaz Leon, D ; Obando Obando, S.
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Los resultados obtenidos en el nivel de satisfaccién en

muestran que el 45% considera buena la atencidn; asi mismo,

atencion al cliente

30% regular y solo

el 25% lo considera excelente; entonces, el nivel de satisfaccion debe de mejorarse

considerablemente para que el mayor porcentaje se encuentre en excelente y no

bueno.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la atencion:

N° de clientes encuestados que
califica la atencién como bueno
y excelente

Total de clientes encuestados x100

14 100 =70 %
20" = ()

Utilizando la formula establecida se obtiene que un 7

0% de satisfaccion

de los clientes que califican la atencién como buena y excelente

Nivel de satisfaccion respecto al ambiente de local

Tabla 4:
Nivel de satisfaccion respecto al ambiente de local

Escala N° de Clientes %
Pésimo 0 0%
Malo 4 20%
Regular 5 25%
Bueno 8 40%
Excelente 3 15%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion:

Los resultados obtenidos con el nivel de satisfaccion respecto al ambiente
del local nos muestran que el 40% lo considera bueno, el 25% y 20% lo considera
regular y malo respectivamente; por otro lado, solo el 15% considera excelente el
ambiente del local; entonces, se interpreta que el ambiente del local influye
bastante en la perspectiva del cliente a lo cual se debe aumentar el porcentaje de

excelente y disminuir considerablemente el porcentaje de malo.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al ambiente de local:

N° de clientes encuestados que
califican ael ambiente de local
como bueno y excelente

100
Total de clientes encuestados X

1 100 = 55%
20700 TR0

Utilizando la férmula establecida se obtuvo un 55% de la satisfaccién del

cliente respecto al ambiente del local considerando como buena y excelente.
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Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera

Tabla 5:
Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera

Escala N° de Clientes %
Pésimo 0 0%
Malo 5 25%
Regular 3 15%
Bueno 8 40%
Excelente 4 20%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Los resultados obtenidos en el nivel de satisfaccion respecto al tiempo de
espera para la reparacion de su vehiculo, el 40% lo considera bueno, con un 25%
los clientes los clientes califican como malo el tiempo de espera, solo el 15%
considera que es regular y el 20% califica como excelente el tiempo de espera;
entonces, se debe de disminuir el porcentaje de malo y esa gran mayoria que se

encuentra en bueno deberia escalar a la seccién de excelente.

Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera

N° de clientes encuestados que
califican el tiempo de espera

b lent
como bueno y excelente 4100

Total de clientes encuestados
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los clientes respecto al tiempo de espera que se da dentro la empresa.

Nivel de satisfaccion respecto a la reparacion del vehiculo

Tabla 6:

Nivel de satisfaccidn respecto a la reparacaidn del vehiculo

Escala N° de %
Clientes
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 6 30%
Bueno 12 60%
Excelente 2 10%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Los resultados obtenidos en el nivel de satisfaccion respecto a la
reparacion de vehiculo muestran un 30% que considera regular, un 10% lo
considera excelente y su gran mayoria con un 60% califica como bueno la
reparacién de su vehiculo; entonces, ese gran porcentaje deberia aumentar a

excelente al igual a los que lo consideran como regular, para que vayan satisfechos

con sus vehiculos.

Diaz Leon, D ; Obando Obando, S.

Péag.
54



“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA

I Evgxﬂ SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA MYPE DE
PRIVADA/
SERVICIOS AUTOMOTRICES - TRUJILLO 2021~

DEL NORTE

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio de reparacion de

vehiculos:

N° de clientes encuestados que
califican el servicio de
reparaciéon como

bueno y excelente 100

Total de clientes encuestados

14 100 = 70%
20x = 0

Después de utilizar la formula correspondiente para la medicion de la
satisfaccion del cliente respecto al servicio de reparacion de su vehiculo se obtuvo
un 70% de satisfaccion por parte de los clientes quienes consideran como buenay

excelente la reparacion del vehiculo.

Nivel de satisfaccion respecto al costo del servicio

Tabla 7:
Nivel de satisfaccion respecto al costo del servicio

Escala N° de %
Clientes
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 10 50%
Bueno 8 40%
Excelente 2 10%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion:

Los resultados del nivel de satisfaccion respecto al costo del servicio que
recibieron en la reparacion de su vehiculo muestra que la mitad de clientes lo
considera regular, mientras que el 40% califica como bueno y solo un 10% lo
considera como excelente; entonces, ese 50% de clientes que lo considera regular
debe disminuir considerablemente y ese 10% de excelente debe aumentar para
poder seguir teniendo a sus clientes potenciales, de lo contrario encontraran el

mismo servicio con un mejor precio y abandonaran a la empresa.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al costo del servicio:

N° de clientes encuestados que
califican el costo del servicio
como bueno y excelente
Total de clientes encuestados

x100
10 100 = 50%
207 0T TN

Luego de calcular los resultados con la férmula que le corresponde se
obtuvo un 50% de satisfaccion por parte de los clientes quienes consideran como

buena y excelente el costo del servicio.
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Figura 12: Proceso de atencion al cliente To-Be

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion:

El proceso inicia cuando el cliente solicita el servicio ya se por llamada o
por otro medio digital, el Gerente General recibe la solicitud del cliente y
programa la fecha y hora de atencion, el cliente da la conformidad de las fecha 'y
hora establecida, luego el Gerente General registra en la base de datos (excel) al
cliente y las fechas programadas, posteriormente el cliente lleva su vehiculo a la
empresa donde es recibido por el Gerente General quien le da las indicaciones al
cliente para que ubique el vehiculo en el espacio correspondiente, luego el jefe de
mecénicos realiza una revision técnica al vehiculo y confirma si acepta el trabajo
0 no, en caso de que no acepte se le comunica al cliente, si acepta el jefe de
mecanicos realizar la reparacion este cotiza el costo y tiempo que le tomara reparar
al vehiculo, el cliente confirma si estd conforme con la cotizacion, el Gerente
General pasa a generar una proforma y registrarla en una base de datos y
finalmente el Jefe de mecanicos asigna a un encargado para la reparacién del

vehiculo.
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Figura 13: Proceso de reparacion de vehiculos To-Be
Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion:

El proceso de reparacion de vehiculos comienza cuando el jefe de
mecanicos asigna al encargado para que repare el vehiculo, si no esta disponible
el encargado de jefe de mecanicos asigna a otro encargado; pero, si esta disponible
el mecanico encargado inicia la reparacion solicitando los repuestos nuevos, si el
repuesto esta disponible procede a reparar el vehiculo y si no esta, el cliente
compra el repuesto; luego, de haber arreglado el vehiculo el mecanico encargado
comunica al jefe de mecanicos para evaluar el funcionamiento, este verifica que
todo este conforme, si no esta se regresa para su reajuste y si todo esta conforme
informa al gerente general, el cual registra el vehiculo reparado en Excel,

culminando asi el proceso de reparacion de vehiculo.
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Figura 14: Proceso de compra de repuestos To-Be

Fuente: Elaboracidn propia
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Descripcion:

El proceso inicia cuando el jefe de mecéanicos solicita repuestos, después
el Gerente General recibe la solicitud, luego contacta al proveedor y solicita
cotizaciones de los repuestos, el proveedor envia la cotizacion y el Gerente
General toma una decision de aceptar o rechazar dicha cotizacion en caso de que
rechace la cotizacién contacta a otro proveedor, si acepta solicita el pedido al
proveedor, el proveedor registra el pedido y el Gerente general da la conformidad
del pedio y realiza el pago correspondiente, el proveedor pasa a emitir la factura 'y
programa la fecha y hora de envio, después el proveedor envia el pedido y el
Gerente General recibe el pedido y verifica si el pedido esta conforme con lo
solicitado o0 no, en caso de no estar conforme solicita el cambio de repuesto y el
proveedor debe realizar el cambio y nuevamente enviar los repuestos. Si el pedido
esta conforme el Gerente General registra los repuestos en una base de datos y

luego lleva al almacén los repuestos comprados.
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Figura 15: Proceso de pago To-be

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcion:

El proceso de pago comienza cuando el gerente general registra el vehiculo
reparado en la herramienta de Excel, luego informa el monto a pagar al cliente,
este verifica si es conforme, si no lo fuese, le hace saber al gerente y si todo esta
correcto elige el método de pago, este puede ser por efectivo, transferencia, yape
0 visa donde procede a realizar el pago; seguidamente, el gerente recibe el pago
corroborando si esta correcto, si no lo esta eligen otro método de pago y si todo
estd conforme registra el pago en Excel; asi mismo, verifica si tiene descuentos,
de no tenerlo lo registra para futuras promociones y si tiene descuentos procede a
realizarlo; finalmente, emite la boleta o factura entregandole al cliente, este
verifica que este correcto, si no lo esta le informa al gerente y si todo es conforme

recibe la boleta o factura y culmina el proceso.
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Analisis Post-test

Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la atencién

Tabla 8:
Nivel de satisfaccion respecto a la atencion

Escala N° de Clientes %
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 3 15%
Bueno 9 45%
Excelente 8 40%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Los resultados obtenidos en el nivel de satisfaccion en atencién al cliente
muestran que el 15% considera regular la atencion, el 45% lo considera bueno y
el 40% de los clientes lo consideran excelente la atencién recibida por parte de la

empresa.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto a la atencion:

N° de clientes encuestados que
califica la atencién como bueno
y excelente
Total de clientes encuestados

x100
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L 100 =85 %
20" = 0

Utilizando la formula establecida se obtiene que un 85% de satisfaccion

de los clientes que califican la atencién como buena y excelente.

Nivel de satisfaccion respecto al ambiente de local

Tabla 9:
Nivel de satisfaccion respecto al ambiente de local

Escala N° de %
Clientes
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 8 40%
Bueno 6 30%
Excelente 6 30%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Los resultados obtenidos con el nivel de satisfaccion respecto al ambiente
del local nos muestran que el 40% lo considero bueno, el 30% considera que es

bueno y excelente el ambiente del local.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al ambiente de local:
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N° de clientes encuestados que
califican ael ambiente de local
como bueno y excelente

Total de clientes encuestados *100

12 100 = 60%
20" = 0

Utilizando la formula establecida se obtuvo un 60% de la satisfaccién del

cliente respecto al ambiente del local considerando como buena y excelente.

Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera

Tabla 10:
Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera

Escala N° de %
Clientes
Pésimo 0 0%
Malo 1 5%
Regular 4 20%
Bueno 8 40%
Excelente 7 35%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Los resultados obtenidos en el nivel de satisfaccion respecto al tiempo de
espera para la reparacion de su vehiculo, un 5% lo considera malo, el 20% lo

considera regular, el 40% califica como bueno y el 35% como excelente el tiempo
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de espera.

Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera

N° de clientes encuestados que
califican el tiempo de espera
como bueno y excelente

100
Total de clientes encuestados x

1> 100 = 75%
20" = 0

Mediante la formula establecida se obtuvo un 75% de la satisfaccion de

los clientes respecto al tiempo de espera que se da dentro de la empresa.

Nivel de satisfaccion respecto a la reparacion del vehiculo

Tabla 11:
Nivel de satisfaccidn respecto a la reparacion del vehiculo

Escala N° de %
Clientes
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 5 25%
Bueno 7 35%
Excelente 8 40%
20 100%

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:
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Los resultados obtenidos en el nivel de satisfaccion respecto a la
reparacion de vehiculo muestran un 25% que considera regular, un 35% considera

bueno y un 40% califica como excelente la reparacion de su vehiculo.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al servicio de reparacion de

vehiculos:

N° de clientes encuestados que
califican el servicio de
reparaciéon como
bueno y excelente
Total de clientes encuestados

x100

1> 100 = 75%
20" = 0

Después de utilizar la férmula correspondiente para la medicion de la
satisfaccion del cliente respecto al servicio de reparacién de su vehiculo se obtuvo
un 75% de satisfaccion por parte de los clientes quienes consideran como buena y

excelente la reparacién del vehiculo.

Nivel de satisfaccion respecto al costo del servicio

Tabla 12:
Nivel de satisfaccidn respecto al costo del servicio

Escala N° de Clientes %
Pésimo 0 0%
Malo 0 0%
Regular 9 45%
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Bueno 6 30%
Excelente 5 25%
20 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Descripcion:

Los resultados de nivel de satisfaccion respecto al costo del servicio que
recibieron en la reparacion de su vehiculo muestra que el 45% considera regular,
el 30% califica como bueno, y el 25% considera como excelente el costo por el

servicio que le brindaron.

Nivel de satisfaccion del cliente respecto al costo del servicio:

N° de clientes encuestados que
califican el costo del servicio
como bueno y excelente

Total de clientes encuestados x100

L 100 = 55%
20* = 0

Luego de calcular los resultados con la formula que le corresponde se
obtuvo un 55% de satisfaccion por parte de los clientes quienes consideran como
buena y excelente el costo del servicio.Los resultados del nivel de satisfaccién
respecto al costo del servicio que recibieron en la reparacion de su vehiculo
muestra que el 25% de los clientes lo consideran regular, el 35% califica como

bueno y el 40% de los clientes considera como excelente.
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Estimacion de la implementacion de costos de la gestion por procesos en la

empresa:

Costos del Proceso de Atencién al cliente AS-1S

Tabla 13:
Tiempo y costo del proceso de atencién al cliente AS-I1S

PROCESO: Atencién al cliente

cODIGO: 1

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente brindando la atencién del

servicio.
N° Actividad TIEMPO DE COSTOS DE LA
EJECUCION ACTIVIDAD
(Minutos) (S/))
1.1 Recibir cliente 1,00 S/ 0,42
1.2 Ubicar vehiculo 2,00 S/ 0,84
1.3 Revisar y evaluar fallas 10,00 S/ 3,52
de vehiculo
1.4 Comunicar al cliente 2,00 S/ 0,42
1.5 Cotizar costo y tiempo 4,00 S/ 1,68
1.6. Informar 1,00 S/ 0,42
1.7 Asignar encargados 1,00 S/ 0,42
TOTAL 21,00 S/ 7,72
Fuente: Elaboracion propia
Pag.
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Tabla 14:
Costos de mano de obra del proceso de atencidn al cliente AS-IS

COSTOS DE MANO DE OBRA

Cargo Sueldo
Gerente General S/ 2.500,00
Jefe de Mecanicos S/ 1.700,00

TOTAL S/ 4.200,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 15:
Gastos de servicios del proceso de atencion al cliente AS-IS

GASTOS DE SERVICIOS

Servicio Costo Mensual
Alquiler del local S/ 900,00
TOTAL S/ 900,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16:
Costo de materiales/equipos del proceso de Atencion al cliente AS-IS

COSTO DE MATERIALES / EQUIPOS

Material Cantidad Costo Mensual
Herramientas (llaves) 3 S/ 50,40
Cintas reflectivas 5 S/ 10,00
Lapiceros 3 S/ 6,00
Calculadora 1 S/ 12,00
Papel bond 100 S/ 10,00

TOTAL S/ 88,40
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17:
Costos y gastos del proceso de Atencdn al cliente AS-IS

GASTOS + COSTOS

Mensual Diario (25 dias) Horas (8 horas)

Minutos

S/ 51884 S/ 207.54 S/ 25.94 S/

0,43

Fuente: Elaboracion propia

Costos del Proceso de Atencion al cliente (TO-BE).

Tabla 18:
Tiempos y costos del proceso de atencion al cliente TO-BE

PROCESO: Atencion al cliente CODIGO: 1

BJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente brindando la atencién del

servicio adecuadamente.

N° Actividad TIEMPO DE COSTOS DE LA
EJECUCION ACTIVIDAD
(Minutos) (8/))
1.1.1 Solicitar servicio 1,00 S/ 0,43
1.1.2 Recibir solicitud 0,05 S/ 0,02
1.1.3 Programar fechay 0,10 S/ 0,04
hora
1.1.4 Solicitar cambio de 0,15 S/ 0,06
fechay hora
1.1.5 Registrar cliente 0,15 S/ 0,06
1.1.6. Llevar vehiculo al taller 1,00 S/ 0,43
1.1.7 Recibir cliente 1,00 S/ 0,43
Péag.
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1.1.8 Ubicar vehiculo 0,45 S/ 0,19
1.1.9 Revisary evaluar 6,00 S/ 2,58
fallas de vehiculo
1.1.10 Comunicar al cliente 0.30 S/ 0,13
1.1.11 Cotizar costo y tiempo 1,00 S/ 0,43
1.1.12 Retirar vehiculo 0.30 S/ 0,13
1.1.13 Generar proforma 0.10 S/ 0,04
1.1.14 Registrar proforma 0.10 S/ 0,04
1.1.15 Asignar encargados 0.10 S/ 0,04
TOTAL 10,80 S/ 5,05
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 19:
Costos de mano de obra del proceso de atencién al cliente TO-BE
COSTOS DE MANO DE OBRA
Cargo Sueldo
Gerente General S/ 2.500,00
Jefe de Mecanicos S/ 1.700,00
TOTAL S/ 4.200,00
Fuente: Elaboracion propia
Gastos de servicios del proceso de Atencidn al cliente TO-BE
Pag.
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Tabla 20:
Costos del paquete office

Paquete de office

Costo annual S/ 1008,00

Costo mensual S/ 84,00
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 21:
Gastos de servicios

GASTOS DE SERVICIOS

Servicios Costo Mensual
Alquiler del local S/ 900,00
Luz eléctrica S/ 80,00
Paquete office S/ 84,00
TOTAL S/ 1064,00

Fuente:Elaboracién propia

Costo de materiales/equipos del proceso Atencién al cliente TO-BE

Tabla 22:
Costos de laptop

Equipo COSTO
Laptop S/ 4.000,00
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Vida Util 5
Costo anual S/ 800,00
Costo S/ 66,67
mensual

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23:
Costos de impresora

Equipo COSTO
Impresora S/ 550,00
Vida Util 5
Costo anual S/ 110,00
Costo S/ 9,16
mensual
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 24:

Costos de escritorio

Equipo COSTO
Escritorio S/ 420,00
Vida Util 5
Costo anual S/ 84,00
Costo S/ 7,00
mensual

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 25:
Costos de silla de escritorio
Equipo COSTO
Silla de S/ 250,00
escritorio
Vida Util 5
Costo anual S/ 50,00
Costo S/ 4,16
mensual
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 26:

Costos de materiales y equipos

COSTO DE MATERIALES / EQUIPOS

Material Cantidad Costo Mensual
Herramientas (llaves) 3 S/ 50,40
Cintas reflectivas 5 S/ 10,00
Lapiceros 3 S/ 6,00
Calculadora 1 S/ 12,00
Papel bond 100 S/ 10,00
Impresora 1 S/ 9,16
Escritorio 1 S/ 7,00
Silla de escritorio 1 S/ 4,16
Laptop 1 S/ 66,67
TOTAL S/ 175,39

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 27:

Costos de gastos del proceso de atencion al cliente TO-BE

GASTOS + COSTOS
Mensual Diario (25 dias) Horas (8 horas) Minutos

S/ 5,439.39 S/ 217,58 S/ 27,19 S/ 0,45
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 28:
Comparacién de tiempos y costos entre el proceso AS-IS y el proceso TO-BE
Proceso de Atencion al Antes de la mejora Después de la mejora
cliente
Tiempo (Minutos) 21 10,80
Costos (S/. x min) 0,43 0,45

Fuente: Elaboracion propia

Costos del Proceso de Reparacion de vehiculo (AS-1S)

Tabla 29:
Tiempo y costos del proceso de reparacién del vehiculo AS-IS

PROCESO: Reparacion de vehiculo CODIGO: 2

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente solucionando los inconvenientes
gue tiene con su vehiculo.

N°  Actividad TIEMPO DE COSTOS DE LA
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EJECUCION ACTIVIDAD

(Minutos) (S/))
1.1 Asignar encargado 1,00 S/ 0,32
1.2 Iniciar reparacion 10,00 S/ 3,20
1.3 Solicitar repuesto 3,30 S/ 0,04
1.4 Comprar repuesto 2,00 S/ 1,06
1.5 Realizar reparacion 35,50 S/ 11,36
1.6. Comunicar finalizacion 1,00 S/ 0,32
de reparacion
1.7 Evaluar funcionamiento 2,00 S/ 0,20
1.8 Informar al gerente 1,00 S/ 0,32
general
TOTAL 55,80 S/ 16,82

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 30:
Costo de mano de obra del proceso de reparacion de vehiculo AS-1S

COSTO DE MANO DE OBRA

Cargo Sueldo

Jefe de mecénicos S/1.700,00
Mecénico encargado S/1.250,00
TOTAL S/2.950,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31:
Gastos de servicios del proceso de reparacién de vehiculo AS-IS

GASTOS DE SERVICIOS

Servicio Costo Mensual
Alquiler del local S/ 900,00
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Luz eléctrica S/ 80,00
Servicio de agua S/ 40,00
TOTAL S/ 1020,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 32:
Costo de materiales/equipos del proceso de reparacion de vehiculo AS-IS

COSTO DE MATERIALES / EQUIPOS

Material Cantidad Costo Mensual
Herramientas (llaves) 5 S/ 84,00
Cintas reflectivas 5 S/ 10,00

TOTAL S/ 94,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 33: i
Costos y Gastos del proceso de reparacion de vehlculo AS-1S

GASTOS + COSTOS

Mensual Diario (25 dias) Horas (8 horas) Minutos
S/ 4.064,00 S/ 162,56 S/ 20,32 S/ 0,33

Fuente: Elaboracion propia

Costos del Proceso de Reparacion de vehiculo (TO-BE)

Tabla 34:
Tiempo y costos del proceso de reparacion de vehiculo TO-BE

PROCESO: Reparacion de vehiculo CODIGO: 2
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OBJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente solucionando los inconvenientes
que tiene con su vehiculo.

N° Actividad TIEMPO DE COSTOS DE LA
EJECUCION ACTIVIDAD
(Minutos) (S/))
1.1 Asignar encargado 0,15 S/ 0,08
1.2 Iniciar reparacion 5,00 S/ 2,70
1.3 Solicitar repuesto 0,15 S/ 0,08
1.4 Comprar repuesto 1,00 S/ 0,54
1.5 Realizar reparacion 3550 S/ 19,17
1.6. Comunicar finalizacion 0,20 S/ 0,11
de reparacién
1.7 Evaluar funcionamiento 2,00 S/ 1,08
1.8 Informar vehiculo 0,20 S/ 0,11
reparado
1.9 Registrar vehiculo 0.10 S/ 0,05
reparado
TOTAL 44,30 S/ 23,92

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 35:
Costos de mano de obra del proceso de reparacion de vehiculo TO-BE

COSTOS DE MANO DE OBRA

Cargo Sueldo
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Gerente General S/ 2.500,00
Jefe de mecéanicos S/ 1.700,00
Mecanico S/ 1.250,00
Encargado

TOTAL S/ 5.450,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 36:
Costos de paquete de office

Paquete de office

Costo anual S/ 1008,00

Costo mensual S/ 84,00
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 37:
Gastos de servicios del proceso de reparacion de vehiculo TO-BE

GASTOS DE SERVICIOS

Servicio Costo
Mensual
Alquiler del local S/ 900,00
Luz eléctrica S/ 80,00
Servicio de agua S/ 40,00
Paguete de office S/ 84,00
TOTAL S/ 1104,00

Fuente: Elaboracion propia

Costo de materiales/equipos del proceso Reparacion de vehiculo (TO-BE)
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Tabla 38:
Costo de laptop

Equipo Costo
Laptop S/ 4,000.00
Vida Util 5
Costo anual S/ 800,00
Costo mensual S/ 66,67
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 39:
Costos de escritorio
Equipo COSTO
Escritorio S/ 420,00
Vida Util 5
Costo anual S/ 84,00
Costo S/ 7,00
mensual
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 40:
Costos de silla de escritorio
Equipo COSTO
Silla de S/ 250,00
escritorio
Vida Util 5
Costo anual S/ 50,00
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Costo S/ 4,16
mensual

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 41:
Costo de materiales/equipos del proceso de reparacion de vehiculo TO-BE

COSTO DE MATERIALES / EQUIPOS

Material Cantidad Costo Mensual
Herramientas (llaves) 5 S/ 84,00
Cintas reflectivas 5 S/ 10,00
Escritorio 1 S/ 7,00
Silla de escritorio 1 S/ 4,16
Laptop 1 S/ 66,67
TOTAL S/ 171,83

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 42:
Costos y gastos del proceo de reparacion de vehiculo TO-BE

GASTOS + COSTOS

Mensual Diario (25 dias) Horas (8 horas) Minutos

S/ 6,725.83 S/ 269,03 S/ 33,63 S/ 0,56

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 43:
Comparacién de tiempos y costos entre el proceso AS-IS y el proceso TO-BE

Proceso de Antes de la mejora Después de la
Reparacion de mejora
vehiculo
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Tiempo (Minutos) 55.80

Costos (S/. x min) 0,33

44,30

0,56

Fuente: Elaboracion propia

Costos del Proceso de Pago (AS-1S)

Tabla 44:
Tiempo y costo del proceso de pago AS-1S

PROCESO: Proceso de Pago

CcODIGO: 3

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente ofreciendo un servicio de pago

de excelente calidad.

N° Actividad TIEMPO DE COSTOS DE LA
EJECUCION ACTIVIDAD
(Minutos) (S/))
1.1 Recibir informe de 1,00 S/ 0,28
vehiculo reparado
1.2 Informar monto a pagar 1,00 S/ 0,28
1.3 Elegir el método de 0,45 S/ 0,13
pago
1.4 Realizar el pago por el 1,50 S/ 0,42
servicio
1.5 Emitir boleta 1,00 S/ 0,28
1.6. Recibir boleta 0,45 S/ 0,13
TOTAL 5,40 S/ 1,52
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 45:
Costo de mano de obra del proceso de pago AS-IS

COSTOS DE MANO DE OBRA

Cargo Sueldo
Gerente General S/ 2.500,00
TOTAL S/ 2.500,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 46:
Gastos de seervicio del proceso de pago AS-1S

GASTOS DE SERVICIOS

Servicio Costo Mensual
Alquiler del local S/ 900,00
Luz eléctrica S/ 80,00

TOTAL S/ 980,00

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 47:
Costos de materiales/equipos del proceso de pago AS-IS

COSTO DE MATERIALES / EQUIPOS

Material Cantidad Costo Mensual
Lapiceros 10 S/ 20,00
Calculadora 1 S/ 12,00
Papel bond 100 S/ 10,00
TOTAL S/ 42,00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 48:

Costos y gastos del proceso de pago AS-IS

GASTOS + COSTOS

Mensual Diario (25 dias) Horas (8 horas)

S/ 3,522.00 S/ 140.88 S/

17,61

Fuente: Elaboracion propia

Costos del Proceso de Pago (TO-BE)

Tabla 49:
Tiempo y costos del proceso de pago TO-BE

PROCESO: Proceso de Pago cODIGO: 3

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente ofreciendo un servicio de pago de

excelente calidad.

N°  Actividad TIEMPO DE COSTOS LA
EJECUCION ACTIVIDAD
(Minutos) (S/))
1.1 Registrar vehiculo 0,10 S/ 0,03
reparado
1.2 Informar monto a pagar 0,15 S/ 0,04
1.3 Elegir el método de pago 0,30 S/ 0,09
1.4 Realizar el pago por el 1,00 S/ 0,29
servicio
1.5 Recibir pago 0,45 S/ 0,13
1.6. Registrar pago 0,30 S/ 0,09
1.7 Registrar al cliente para 0,15 S/ 0,04
posibles promociones
1.8 Realizar descuento 0,10 S/ 0,03
1.9 Emitir boleta o factura 0,15 S/ 0,04
1.10 Recibir boleta o factura 0,10 S/ 0,03
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TOTAL 2,80 S/ 0,81

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 50:
Costos de mano de obra del proceso de pago TO-BE

COSTOS DE MANO DE OBRA

Cargo Sueldo
Gerente General S/ 2.500,00
TOTAL S/ 2.500,00

Fuente: Elaboracion propia

Gastos de servicios del Proceso de Pago (TO-BE)

Tabla 51:
Costo de paquete de office

Paguete de office

Costo anual S/ 1008,00

Costo mensual S/ 84,00
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 52:
Costos del servicio

GASTOS DE SERVICIOS

Servicio Costo
Mensual
Alquiler del local S/ 900,00
Luz eléctrica S/ 80,00
Paquete de Office S/ 84,00
TOTAL S/ 1064,00
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 53:
Costo de laptop

Equipo Costo
Laptop S/ 4,000.00
Vida Util 5
Costo anual S/ 800,00
Costo S/ 66,67
mensual

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 54:
Costos de impresora

Equipo COSTO
Impresora S/ 550,00
Vida Util 5
Costo anual S/ 110,00
Costo S/ 9,16
mensual
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 55:

Costos de escritorio

Equipo COSTO
Escritorio S/ 420,00
Vida Util 5
Costo anual S/ 84,00
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Tabla 57:

Costo S/ 7,00
mensual
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 56:
Costos de silla de escritorio

Equipo COSTO
Silla de S/ 250,00
escritorio
Vida Util 5
Costo anual S/ 50,00
Costo S/ 4,16
mensual

Fuente: Elaboracién propia

Costo de materiales/equipos del proceso de pago TO-BE

COSTO DE MATERIALES / EQUIPOS

Material Cantidad Costo Mensual
Lapiceros 10 S/ 20
Calculadora 1 S/ 12
Papel Bond 100 S/ 10
Impresora 1 S/ 9,16
Escritorio 1 S/ 7,00
Sillade 1 S/ 4,16
escritorio
Laptop 1 S/ 66,67
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TOTAL S/ 129,43

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 58:
Costos y gastos del proceso de pago TO-BE

GASTOS + COSTOS

Mensual Diario (25 dias) Horas (8 horas) Minutos

S/ 3,693.43 S/ 147,73 S/ 18,47 S/ 0,30

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 59:
Comparacion de tiempos y costos entre el proceso AS-IS'y el proceso TO-BE

Proceso de Pago Antes de la mejora Después de la mejora
Tiempo (Minutos) 5.40 2,80
Costos (S/. x min) 0,29 0,30

Fuente: Elaboracion propia
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Costos del Proceso de Compra de Repuestos (AS-1S)

Tabla 60:
Tiempo y costos del proceso de compra de repuestos AS-IS

PROCESO: Compra de Repuestos CODIGO: 4

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente ofertandole los repuestos de su vehiculo
a su alcance.

N°  Actividad TIEMPO ) DE COSTOS DE LA
EJECUCION ACTIVIDAD
(Minutos) (S/)
1.1 Contactar proveedor 5,00 S/ 0,03
1.2 Cotizar repuesto del 2,50 S/ 0,04
proveedor
1.3 Realizar pago 1,30 S/ 0,09
1.4 Preparar pedido 1,00 S/ 0,29
1.5 Establecer fecha 0,20 S/ 0,13
1.6. Recibir pedido 1,40 S/ 0,09
1.7 Realizar cambio 2,00 S/ 0,04
1.8 Almacenar repuesto 1,50 S/ 0,03
TOTAL 14,90 S/ 0,81

Fuente 1: Elaboracion propia

Tabla 61:
Costos de mano de obra del proceso de compra de repuestos AS-1S

COSTOS DE MANO DE OBRA

Cargo Sueldo
Gerente General S/ 2.500,00
TOTAL S/ 2.500,00

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 62:
Gastos de servicios del proceso de compra de repuestos AS-1S

GASTOS DE SERVICIOS

Servicio Costo Mensual
Alquiler del local S/ 900,00
Luz eléctrica S/ 80,00

TOTAL S/ 980,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 63:
Costo de equipo celular

Equipo Costo
Celular S/ 850,00
Vida Util 2
Costo anual S/ 425,00
Costo mensual S/ 35,42

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 64:
Costo de materiales/equipos del proceso de compra de respuestos AS-1S

COSTO DE MATERIALES / EQUIPOS

Material Cantidad Costo Mensual
Celular 1 S/ 35,42
TOTAL S/ 35,42

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 65:
Costos y gastos del proceso de compra de repuestos AS-IS

GASTOS + COSTOS

Mensual Diario (25 Horas (8 Minut
dias) horas) 0S
S/ S/ S/ S/
3,515.42 140.62 17,58 0,29

Fuente: Elaboracion propia

Costos del Proceso de Compra de Repuestos (TO-BE)

Tabla 66:
Tiempo y costos del proceso de compra de repuestos TO-BE

PROCESO: Compra de Repuestos CODIGO: 4

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente ofertdndole los repuestos de su

vehiculo a su alcance.

N° Actividad TIEMPO DE COSTOS DE LA
EJECUCION ACTIVIDAD
(Minutos) (S/))
1.1 Solicitar repuestos 0,30 S/ 0,13
1.2 Recibir solicitud 0,10 S/ 0,04
1.3 Contactar proveedor 0,45 S/ 0,19
1.4 Solicitar cotizacion 0,10 S/ 0,04
1.5 Enviar cotizacion 0,10 S/ 0,04
1.6. Solicitar pedido 0,15 S/ 0,06
1.7 Registrar pedido 0,10 S/ 0,04
1.8 Enviar registro de 0,10 S/ 0,04
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pedido
1.9 Verificar orden de 0,15 S/ 0,06
pedido
1.10 Realizar pago 0,10 S/ 0,04
1.11 Emitir factura 0,15 S/ 0,06
1.12 Programar fecha de 0,20 S/ 0,07
envio
1.13 Enviar pedido 1,30 S/ 0,56
1.14 Recibir pedido 1,50 S/ 0,65
1.15 Solicitar cambio 1,25 S/ 0,54
1.16 Realizar cambio 2,00 S/ 0,86
1.17 Registrar repuestos 0,10 S/ 0,04
1.18 Almacenar 1,30 S/ 0,56
repuestos
TOTAL 9,45 S/ 4,02
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 67:
Costos de mano de obra del proceso de compra de repuestos TO-BE
COSTOS DE MANO DE OBRA
Cargo Sueldo
Gerente General S/ 2.500,00
Jefe de mecanicos S/ 1.700,00
TOTAL S/ 4.200,00
Fuente: Elaboracion propia
Gastos de servicios del Proceso de Compra de Repuestos (TO-BE)
Tabla 68:
Pag.
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Costo de paquete de office

Paquete de office

Costo anual S/ 1008,00

Costo mensual S/ 84,00
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 69:
Gastos de servicio

GASTOS DE SERVICIOS

Servicio Costo Mensual
Alquiler del local S/ 900,00
Luz eléctrica S/ 80,00
Paquete de Office S/ 84,00

TOTAL S/ 1064,00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 70:
Costo de equipo celular

Equipo Costo
Celular S/ 850,00
Vida Util 2
Costo anual S/ 425,00
Costo mensual S/ 35,41

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 71:
Costo de equipo de laptop

Equipo Costo
Laptop S/ 4.000,00
Vida Util 5
Costo anual S/ 800,00
Costo mensual S/ 66,67

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 72:
Costos de escritorio

Equipo COSTO
Escritorio S/ 420,00
Vida Util 5
Costo anual S/ 84,00
Costo S/ 7,00
mensual

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 73:
Costos de silla de escritorio

Equipo COSTO
Silla de S/ 250,00
escritorio
Vida Util 5
Costo anual S/ 50,00
Costo S/ 4,16
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mensual
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 74:
Costo de materiales/equipos del proceso de compra de repuestos TO-BE

COSTO DE MATERIALES / EQUIPOS

Material Cantidad Costo Mensual
Escritorio 1 S/ 7,00
Silla de 1 S/ 4,16
escritorio
Celular 1 S/ 35,41
Laptop 1 S/ 66,67
TOTAL S/ 113.24

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 75:
Costos y gastos del proceso de compra de repuestos TO-BE

GASTOS + COSTOS

Mensual Diario (25 dias) Horas (8 horas)  Minutos

S/ 5377.24 S/ 215,08 S/ 26,88 S/ 0,44

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 76:
Comparacion de tiempos y costos entre el proceso AS-IS y el proceso TO-BE
Proceso de Comprade Antes de la mejora Después de la
Repuestos mejora
Tiempo (Minutos) 14.90 9,45
0,29 0,44

Costos (S/. x min)

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis Costo-Beneficio

En la siguiente tabla se detalla la inversién activos intangibles del proyecto.

Tabla 77:
Inversion de activos tangibles

ITEMS INVERSION DE ANO 0 ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ACTIVOS TANGIBLES

UTILES DE ESCRITORIO COSTOS

Hoja Bond S/ 24,00 S/ 20,00 S/ 20,00 S/ 20,00 S/ 20,00 S/ 20,00
Lapiceros S/ 10,00 S/ 8,00 S/ 8,00 S/ 8,00 S/ 8,00 S/ 8,00
usB S/ 30,00 S/ 23,00 S/ 23,00 S/ 23,00 S/ 23,00 S/ 23,00
Archivadores S/ 15,00 S/ 10,00 S/ 10,00 S/ 10,00 S/ 10,00 S/ 10,00
Perforador S/ 12,00 S/ 9,00 S/ 9,00 S/ 9,00 S/ 9,00 S/ 9,00
Engrapador S/ 15,00 S/ 14,00 S/ 14,00 S/ 14,00 S/ 14,00 S/ 14,00
Folder A4 S/ 12,00 S/ 8,00 S/8,00 S/ 8,00 S/8,00 S/ 8,00
EQUIPOS DE OFICINA COSTO

Laptop S/ 4.000,00

Paquete de Office S/1.008,00

Impresora S/ 550,00

Escritorio S/ 420,00

Silla de escritorio S/ 250,00

Depreciacion S/1044,00 S/1044,00 S/1044,00 S/1044,00 S/1044,00
EQUIPO DE COMUNICACION COSTO

Celular S/ 850,00

Depreciacion S/ 170,00 S/ 170,00 S/ 170,00 S/ 170,00 S/ 170,00
OTROS GASTOS COSTO

Movilidad S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00 S/ 50,00
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Capacitacion de personal (horas S/1.200,00 S/1.200,00 S/1.200,00 S/1.200,00 S/1.200,00  S/1.200,00

extras, 4 colaboradores)

Asesoria 8 veces por 8 meses: 2
tesistas de Ingenieria S/12.000,00  S/12.000,00  S/12.000,00 S/12.000,00 S/12.000,00 S/12.000,00
empresarial con S/750.00 cada

uno.

TOTAL, DE GASTOS S/ 20,446.00 S/14,556.00 S/ 14,556.00 S/ 14,556.00 S/ 14,556.00 S/14,556.00
Fuente: Elaboracion propia
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En la siguiente tabla se muestra un resumen de los tiempos optimizados en

los cuatro procesos que cuenta la empresa para atender a un cliente.

Tabla 78:
Tiempos optimizados

AS-IS TO-BE TIEMPO
AHORRADO
ATENCION AL CLIENTE 21 10,8 10,2
REPARACION DE VEHICULO 55,8 44,3 11,5
PROCESO DE PAGO 5,4 2,8 2,6
COMPRA DE REPUESTOS 14,9 9,45 5,45
TIEMPO TOTAL 97,1 67,35 29,75

Fuente: Elaboracién propia

Descripcion:

Se muestra que antes se demoraba un aproximado de 97.1 minutos para
atender un cliente en la empresa y con la implementacion de la gestion por
procesos ahora tardan 67.35 aproximadamente en reparar un vehiculo donde se ha
ahorrado un tiempo de 29.75 minutos a lo largo de los 4 procesos que realiza la

empresa para brindar un servicio automotriz a sus clientes.

En la siguiente tabla se muestra los respectivos cobros tanto AS-1S como

TO-BE

Diaz Leon, D ; Obando Obando, S.
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Tabla 79:

Cobros AS-ISy TO-BE

AS-IS TO-BE AHORRO
Clientes 5 7 2
Promedio de cobro 375 525 150
diario (75 soles)
Promedio mensual 9,375 13,125 3,750
Promedio anualmente 112,500 157,500 45,000

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Tomando en cuenta que las horas laborales de los colaboradores son 8,
antes solo se podia atender a 5 clientes como maximo y con la implementacion de
gestidn por procesos se podra atender a 7 clientes diariamente; asi mismo, se tomo
el cobro por cliente promedio que se situa en los S/ 75.00, desplegando las

ganancias por mes y afio obteniendo un ahorro anual de S/45,000.00 soles.
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Ahorro de implementacion de gestion por procesos

Tabla 80:
Ahorro de implementacién de gestion por procesos

Indicadores Antes Después Indicadores Ahorro
Implementacion S/112,500.00 S/ 157,500.00 Utilidad S/
de gestion por Marginal 45,000.00
procesos Anual

Fuente: Elaboracién propia
Ahorro proyectado

Tabla 81:
Ahorro proyectado

ANOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ahorro S/45,000.00 S/45,000.00 S/45,000.00 S/45,000.00 S/45,000.00
proyectado

Fuente: Elaboracion propia
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Evaluacién Financiera

Se muestra la evaluacion financiera proyectada a 5 afios

Tabla 82:

Evaluacion Financiera

“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA MYPE DE
SERVICIOS AUTOMOTRICES - TRUJILLO 2021”

Afo de Costos Totales Beneficios Flujo de Factor de Costos Beneficios Flujo neto de
operacion (S/)) Totales (S/.) Efectivo (S/.) actualizacién Actualizados Actualizados efectivo (S/.)
30% (Sl (1)

0 20,446.00 0,00 -20,446.00 1.00 20446.00 0 -20446.00

1 14,556.00 45,000.00 30,444.00 0.77 11196.92 34615.38 23418.46

2 14,556.00 45,000.00 30,444.00 0.59 8613.02 26627.22 18014.20

3 14,556.00 45,000.00 30,444.00 0.46 6625.40 20482.48 13857.08

4 14,556.00 45,000.00 30,444.00 0.35 5096.46 15755.75 10659.29

5 14,556.00 45,000.00 30,444.00 0.27 3920.35 12119.81 8199.45
TOTAL 93,226.00 225,000.00 131,774 55898.15 109600.64 53702.49

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 83:
Indicadores del proyecto

INDICADORES DEL PROYECTO

VAN 20475.23 Se acepta
TIR 90% Se acepta
B/C 1,96 Se acepta

Fuente: Elaboracién propia

VAN: El resultado es mayor a 0, lo que nos indica que el proyecto es

rentable por que genera beneficios para la empresa.

TIR: La tasa interna de retorno es igual al 90%, lo que se interpreta que es

mayor del 30% que se estimaba, por lo cual es viable la realizacion de la inversion.

B/C: El beneficio-costo tiene un valor de 1.96, lo que se interpreta que por

cada sol invertido tendra un beneficio de S/0.96.
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Determinacion del impacto social y ambiental

El impacto social que se obtiene a través de la implementacién de la
gestion por procesos en la empresa automotriz en estudio es que los trabajadores
tienen un mejor desempefio en la realizacion de sus actividades ya que estos
obtendran los conocimientos a través de capacitacones mostrando las tareas que
deben realizar ordenadamente gracias a que los procesos se encuentran
estandarizados, a su vez se logra optimizar el tiempo de atencion consiguiendo

incrementar la satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio adquirido.

En el impacto ambiental, la empresa tendré un lugar adecuado para poner
los residuos contaminantes como el aceite usado(quemado) el cual es causante de
derrames y contaminacion del agua en el taller mecénico por su mala distribucion;
asi mismo, el monéxido de carbono producido por los gases de los motores de los
autos son un principal contaminante tanto para los trabajadores como para las
viviendas aledafias, el cual se esparce en el ambiente, por ello con la gestion por
procesos la reparacion del vehiculo sera mas dptima ya que habra personal
capacitado para reparar el vehiculo en el tiempo adecuado y no dejar por varios
minutos el motor prendido; por Gltimo, tenemos a la contaminacion sonora
ambiental, ya que el ruido de los vehiculos es bastante fuerte y abrumador,
entonces con el establecimiento de la gestion por procesos, se tendra un orden de
llegada, tiempo aproximado de atencién y reparacion de vehiculo evitando una

congestion de carros que produce la contaminacion.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
Limitaciones:

Como limitaciones se tiene que los costos resultantes de la implantacion
no son exactos en su totalidad debido a que la empresa no contaba con un registro
contable sin embargo se puedo identificar y calcular los costos de la

implementacion.

Otras de las limitaciones es que la presente investigacion no se podré
aplicar a otro rubro o sector que no sea del servicio automotriz debido a que se

realiz6 un muestreo por conveniencia.

También se tuvo como limitacion que los resultados obtenidos respecto al
tiempo de los procesos cambiaron de 97.1 minutos a 67.35 minutos, optimizando
un total de 29,75 minutos sin embargo el proceso de atencidn al cliente, proceso
de pago solo se podran aplicar en el sector de servicios automotrices y empresas

del mismo rubro.

Mencionadas estas limitaciones cabe recalcar que no fueron impedimentos

en su totalidad para lograr los objetivos propuestos en la investigacion.

Interpretacion comparativa de los resultados:

Como resultados en la satisfaccion del cliente en el tiempo de espera en la
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reparacion de su vehiculo se obtuvo una mejora de 60% a 75% consiguiendo un
valor incremental del 25% coincidiendo con los resultados alcanzados por
Aguirre, J. (2018) el cual logro un incremento en la productividad pasando de 68%

a un 83% mediante la optimizacion de tiempo.

Otro de los resultados que se consiguio fue el incremento de la satisfaccion
del cliente respecto a la atencion el cual era 70% pasando a un 85%, logrando un
valor incremental de 21% este resultado es parecido a los obtenidos por Sanchez,
P. (2019) el cual presento un incremento en la satisfaccion del cliente en un
13,25%. Asi mismo en la investigacion de Chavez, E., y Solis, V. (2020). Después
de realizar la gestion por procesos consiguio un incremento de la satisfaccion de

los clientes de un 77,42%

Para la satisfaccion del cliente respecto a la reparacion de su vehiculo se
paso de 70% a 75% obteniendo un valor incremental de 7% del este resultado se
contrasta con los resultados de Rincon, R., y Villareal, J. (2016) en su tesis
alcanzando un incremento en la experiencia del cliente del 75% debido a la mejora

de los procesos.
Implicancias:

Teniendo como implicancia préactica de la implementacion de gestion por
procesos mejora la satisfaccion de los clientes en la empresa Suspension Y

Direccion Diaz, ademas de reducir el tiempo que toma en realizar los procesos de
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la organizacion, optimizando los recursos y permitira generar mayores utilidades.

La implicancia tedrica es que la presente investigacion servird como
antecedentes o como bases teoricas para futuras investigaciones del mismo sector

o rubro del servicio automotriz.

Como implicancia metodoldgica, se siguid y se implemento el modelo de
la gestion por procesos mediante la adaptacion del Business Process Management
(BPM) en la empresa de servicios automotrices y capacitar a los empleados a pesar

de los pocos conocimientos tedricos que tenian.

Conclusiones:

La implementacion de la gestion por procesos tiene una influencia
positiva, en un MYPE de servicios automotrices en la ciudad de Trujillo 2021,
considerando los resultados de la satisfaccion del cliente respecto al tiempo de
espera se obtuvo un valor incremental del 25%, también se obtuvo de la
satisfaccion respecto a la atencién del cliente un valor incremental de 21%, luego
se obtuvo de la satisfaccidn del cliente respecto a la reparacién del vehiculo un
valor incremental del 7%, por otro lado también se obtuvo de la satisfaccién del

cliente respecto al ambiente de local un valor incremental del 9%.

Se realiz6 el diagndstico situacional de la empresa identificando la misién,
vison y la estructura organizacional; ademas, se realizd la matriz de FODA

identificando como su principal fortaleza la buena ubicacion geografica del taller
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mecénico y como debilidad se identificd el espacio reducido para la reparacion de
vehiculo. Por otro lado para tener un mejor panorama se identificaron los procesos
AS-IS con el fin de poder mejorar los procesos de la empresa: atencion al cliente,

reparacion del vehiculo, de pago y compra de repuestos.

Se diagramoé los principales procesos con los que contaba la empresa,
como también las actividades que realizan los colaboradores diariamente, los
cuales fueron diagramados con la herramienta BIZAGI donde se muestra los
procesos con sus actores y sus respectivas actividades, entre los procesos
identificados tenemos al proceso de atencién al cliente (Ver figura 8), proceso de
reparacion de vehiculo (Ver figura 9), proceso de pago (Ver figura 10), proceso

de compra de repuesto (Ver figura 11).

Se realiz6 la propuesta de mejora de los procesos, modificando las
actividades que se realizaban manualmente e implementando el uso de la
tecnologia como la herramienta de hoja de céalculo Microsoft Excel donde se tenia
una base de datos de los clientes como también de los repuestos comprados. Los
procesos de mejora fueron atencion al cliente (Ver figura 12), proceso de
reparacion de vehiculo (Ver figura 13), proceso de compra de repuesto (Ver figura

14), proceso de pago (Ver figura 15).

Se implementd la gestion por procesos el cual tuvo una duracién de 5
semanas en la empresa, utilizando 4 propuestas de procesos que son proceso de

atencion al cliente donde se obtuvo una reduccion del tiempo que tomaba realizar
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el proceso de 21 minutos a 10.80 minutos, proceso de reparacion de vehiculos en
donde paso de 55.80 minutos a 44.30 minutos, en el proceso de compra de repuesto
se paso de 14.90 minutos a 9.45 minutos y en el proceso de pago se obtuvo una

reduccion del tiempo pasando de 5.40 minutos a 2.80. (Ver tabla 78)

Se analizé los resultados obtenidos después de implementar la gestion por
procesos obteniendo como resultado un incremento en la satisfaccion del cliente
respecto a la atencion percibida de un 70% a un 85%, asi mismo también se
percibid un incremento en la satisfaccion del cliente respecto al ambiente del local
de un 55% al 60%, también se logré incrementar la satisfaccion del cliente
respecto al tiempo de espera de un 60% a un 75% , ademas se incremento la
satisfaccion del cliente respecto a la reparacién de su vehiculo pasando de un 70%
a 75%, por otro lado se incremento la satisfaccion del cliente respecto al costo del

servicio pasando de un 50% a un 55%.

Se evalu6 los costos de la implementacion de la gestion por procesos
obteniendo como un valor actual neto (VAN) de S/.20475.23, lo que nos indica
que el proyecto es rentable debido a que es mayor a 0. Asi mismo se determind la
tasa interna de retorno (TIR) del 90% lo cual no indica que la inversion es viable
ya que supera el 30%. Finalmente se determin0 el beneficio costo de 1,96 en donde

se interpreta que por cada sol invertido se obtiene S/0.96.

Se determind el impacto social y ambiental que tiene la gestion por

procesos en la empresa logrando que los trabajadores obtengan conocimientos de
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las actividades que deben realizar siguiendo un orden, ademas se redujo el tiempo
de atencion que se requiere consiguiendo aumentar la satisfaccion del cliente, asi
mismo se alcanzo reducir la contaminacién del medio ambiente que lo rodea como

el suelo, aire, colaboradores y personas aledafias.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Matriz de consistencia

“GESTION POR PROCESOS Y SU

SATISFACCION  DEL

INFLUENCIA EN LA

CLIENTE DE UNA MYPE DE

SERVICIOS AUTOMOTRICES — TRUJILLO 2021”

Autores: Diaz Ledn Dixon Yanpier; Obando Obando Santos Yonel

Titulo: Gestion por procesos y su influencia en la satisfaccion del cliente de una MYPE de servicios automotrices Trujillo-2021

Planteamiento de problema

Objetivos

Hipdtesis

Poblacion

automotrices - Trujillo 20217

¢De qué manera influye la gestion
por procesos en la satisfaccion de

clientes de una MYPE de servicios

Objetivo General:

Determinar la influencia de la gestion por procesos en la
satisfaccién de clientes de una MYPE de servicios

automotrices en la ciudad de Trujillo en el afio 2021.

Obijetivo Especifico:

Realizar un diagnostico situacional de la empresa.
Diagramar los procesos de la empresa.

Realizar la propuesta de mejora de los procesos.
Implementar la gestién por procesos en la empresa.
Analizar los resultados obtenidos de la implementacion.

Evaluar los costos de la implementacion de la gestion por

procesos.

Determinar el impacto social y ambiental

La implementacion de la
gestion por procesos tiene
influencia positiva en la
satisfaccién de clientes, en una
MYPE de
automotrices en la Ciudad de

Trujillo-2021.

servicios

Todos los procesos de la Mype de servicios

automotrices en el afio 2021.

Todos los clientes que adquirieron los
servicios en el primer semestre del afio
2021.

Muestra

Se realizara un muestreo no probabilistico a
los procesos relacionados a suspension de
la MYPE de servicios automotrices en el
afio 2021.

Se realizard un muestreo por conveniencia
a 20 clientes de la MYPE de servicios
automotrices en el primer semestre del afio
2021 los cuales seran encuestados de forma

online.
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Anexo N°2:Matriz de operacionalizacion

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Férmula Periodo Técnica Instrumentos
Conceptual Operacional
La gestion por  La investigacion de Analisis y NUmero de N° de procesos de servicios identificados ySemanal Entrevista Guia de entrevista
procesos en una la gestion por disefio de los procesos de secuenciados documentados
disciplina de procesos se procesos servicios
gestion que ayudadesarrollara el identificados y
a la direccion de anélisis e secuenciados

., la empresa a identificacion de los documentados.

Gestion por
identificar, rocesos, su . , , ., .

procesos P Mejorar sus  Numero de N°de procesos mejorados Mensual Observacion  Guia de
representar, respectiva .,

P P procesos procesos de Total de procesos observacion
disefiar, determinacién de ..
servicios
formalizar, procesos y su .
mejorados

controlar, mejorar mejora con su

y hacer mas
productivos los

procesos de la

implementacion.

organizacion para

lograr la

confianza del

Diaz Leon, D ; Obando Obando, S.
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Satisfaccion

del cliente

cliente. Bravo,
(2011)

La satisfaccion de

. La satisfaccion del Expectativ:
los clientes es la  —& SatIstaccio de pectativa

i A lien nl
percepcion que  CHeNte, se basada en la

. . rrollara | xperienci
tienen los cllentesdesa oflara fas Experiencia

sobre un servicio expectativas

ylo producto si basadas en la

cumplen con las EXPerencia, ideales,

expectativas normativas y

esperadas. Ferrel tolerables, lo cual Expectativas

y Hartline, (2012) 9¢n€rara ideales
conformidad y

satisfaccion de sus

clientes.

“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA

SATISFACCION DEL CLIENTE DE UNA MYPE

SERVICIOS AUTOMOTRICES — TRUJILLO 2021”

Nivel de N° de clientes encuestados que Mensual Encuesta
califica la atencién como bueno

satisfaccion del
y excelente

; - x100
cliente respecto @ ~Total de clientes encuestados
la atencién.
Nivel de N° de clientes encuestados que Mensual Encuesta
satisfaccion del califican ael ambiente de local
como bueno y excelente 100
. - X
cliente respecto al “Totql de clientes encuestados
ambientes de
local.
Nivel de N° de clientes encuestados que Mensual Encuesta
satisfaccion del califican el tiempo de espera
como bueno y excelente
Y x100

cliente respecto al “Totqal de clientes encuestados

tiempo de espera.

Diaz Leon, D ; Obando Obando, S.
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Expectativa  Nivel de N° de clientes encuestados que Mensual Encuesta Cuestionario

califican el servicio de

normativa satisfaccion del 3
reparacion como

cliente respecto al bueno y excelente 100
- X
servicio de Total de clientes encuestados
reparacion.
Expectativa  Nivel de N° de clientes encuestados que Mensual Encuesta Cuestionario
minimo satisfaccion del califican el costo del servicio
como bueno y excelente 100

tolerable cliente respecto al ~ Total de clientes ecuestados
costo del servicio
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Anexo N°3:Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA

Buenos dias Sr. Nelvar Luperio Obando Diaz, somos estudiantes de la carrera Ingenieria
Empresarial de la Universidad Privada del Norte, la presente entrevista tiene como objetivo
recolectar informacion para el desarrollo de la investigacion, es importante mencionarle que
la informacién que nos brinde serd estrictamente para uso académico y de suma

confidencialidad.
1. ¢Cudl es el rubro de la empresa y a que se dedica?
2. ¢Cuanto tiempo viene laborando la empresa?
3. ¢Con cuéantos colaboradores cuenta la empresa?
4. ;Considera que el servicio que brinda es de buena calidad?
5. ¢ Tiene definido sus procesos? ¢Cuéles son?
6. ¢Cuenta con dificultades en sus procesos? ¢ Cuéales son?
7. ¢Los colaboradores saben las actividades que deben de realizar diariamente?

8. ¢Cdémo considera gque se encuentra la empresa en relacién con sus competidores?

(o]

. ¢ Cuél el medio de pago de la empresa?

10. ¢Considera que es importante el proceso de seguimiento al cliente?
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1 “PN “GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA

SERVICIOS AUTOMOTRICES — TRUJILLO 2021”

Anexo N°4: Cuestionario

CUESTIONARIO

ENCUESTA SOBRE LA GESTION POR PROCESOS EN LA MYPE DE

SERVICIOS AUTOMOTRICES

Buenos dias, el presente cuestionario es de caracter anonimo y con fines sumamente
académicos el cual tiene como objetivo de recolectar y analizar informacion necesaria para
el desarrollo de la empresa, sus respuestas son de suma importancia por la cual le pedimos

que responda con toda la sinceridad posible, agradecemos su cooperacion.
¢Usted ha adquirido los servicios de la empresa mas de una vez?
Sl NO
Edad:
Genero
Masculino Femenino

A continuacion, se le mostrara una serie de preguntas, las cuales tendran que ser

calificadas con una puntuacién de 0 a 5; donde:

1 Pésimo

2 Malo
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3 Regular
4 Bueno
5 Excelente

¢Cbémo calificaria la atencion que usted recibio?

¢Como considera el local donde le brindaron el servicio?
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¢Como considera el costo del servicio que le brindaron?

¢Desde cuéndo es usted cliente de la empresa?

Menos de un afio Mas de un afio

¢Usted ha tenido algin inconveniente o reclamo después de haber recibido el servicio?
Sl NO

Si la respuesta fue si para la pregunta anterior, menciénanos cual fue tu inconveniente

o reclamo y si fue atendido.

¢Recomendaria a la empresa?
Nunca No Tal Vez Si Siempre

iMuchas Gracias por su tiempo!
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Anexo N°5: Matriz para evaluacion de expertos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“GESTION POR PROCESOS PARA UNA MYPE DE SERVICIOS

Titulo de la investigacion: AUTOMOTRICES- TRUJILLO 20217

Linea de Investigacion: Desamollc Sostenible y Gestion Empresarial

Apellidoes y nombres del experto: Betty Lizby Suarez Tomes

El instrumento de medicién pertenece
a la vanable:

GESTION POR PROCESOS

Mediante la mafriz de |a evaluacion de expertos, usted Ijene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "x" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la comeccion de
los items, indicando sus observaciones ylo sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas sobre la variable en estudio.
Registro de
N° Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
51 NO
1 LEl instrumento de medicion presenta el disefio «
adecuado?
5 | &Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion x
con el titule de investigacion?
3 2En el instrumento de recoleccion de datos se x
mencionan las variables de investigacion?
4 £El instrumento de recoleccién de datos facilitara el .
logro de los objetivos de investigacian?
5 LEl instrumento de recoleccidn de datos se relaciona x
con las variables de estudio?
8 iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido
coherente y no estan sesgadas? *
7 iCada una de las preguntas de investigacion se x
relaciona con cada uno de los indicadores?
g i El diseno del instrumento de medicion facilitara
analisis y procesamiento de datos? x
g & El instrumento de medicion sera accesible a la
poblacion sujefo de estudio? *
LEl instrumento de medicion es claro, preciso y sencillo
10 |de responder para, de esta manera, obtener los datos ®
requendos?
Observaciones:
El instrumento es perinente para la investigacion

[n}
4
/-\?L{Zé}-z F,_-

¥

I

Firma del experto
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“GESTION POR PROCESOS ¥ SU INFLUENCIA EN LA

Titulo de la investigacion: SATISFACCION DEL CLIENTE DE UMA MYPE DE SERVICIOS
AUTOMOTRICES- TRUJILLOD 021"

Linea de Investigacion: Desarrollo Sostenible y Gestion Empresarial

Apellidos y nombres del experto: Bonon Silva, Cesia Elizabeth

El instrumento de medicion pertenece

. SATISFACCION DEL CLIENTE
a la variable:

Mediante la matriz de la evaluacidn de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las
preguntas, marcando con una "<" en las columnas de Sl o NO. Asimismo, lo exhortamos a la comeccion de
los items, indicando sus cbservaciones yio sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las
preguntas scbre la variable en estudio.

Registro de
N Criterios a evaluar cumplimiento OBSERVACIONES
s1 NO

1 4 El instrumento de medicion presenta el disenio x
adecuado?

o | ¢Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion
con el titulo de investigacidn?

:En el instrumento de recoleccion de datos se
mencionan las variables de investigacion?

4 El instrumento de recoleccion de datos facilitard el
logro de los objetivos de investigacion?

£ El instrumento de recoleccion de datos se relaciona
con las variables de estudic®

8 iLa redaccion de las preguntas tienen un sentido
coherente y no estan sesgadas?

;i Cada una de las preguntas de investigacion se
relaciona con cada uno de los indicadores?

& El disefio del instrumento de medicion facilitara el
analisis y procesamiento de daios?

g |¢El instrumento de medicion sera accesible a la
poblacion sujeto de estudio?

& El instrumento de mediciin es clam, preciso y sencillo

10 |de responder para, de esta manera, obiener los datos %
requeridos?
Observaciones:
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Anexo N°6: Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION
Autor: Fecha de observacion: Proceso: Actor:
Excelente: Se desempefia en una manera excelente respecto a lo esperado.
Muy bueno: Se desempefia en una medida superior a lo esperado.
Bueno: Se desempefia en el rango esperado.
Regular: Se desempefia en manera inferior a lo esperado.

Malo: Se desempefia de una manera muy inferior a lo esperado.

Criterios Rasgos Excelente | Muy Bueno | Regular | Malo
bueno
Generalidades Uso del tiempo
Puntualidad

Distribucion de tareas

Desarrollo de funciones con | Desarrollo adecuado de sus funciones con sus

herramientas herramientas.

Uso correcto de las herramientas.

Deja las herramientas en buen estado.

Desatrrollo de funciones | Desarrolla sus funciones correctamente.

manuales o L
Es eficiente con la utilizacién de los recursos.

Es ordenado en la realizacién de sus funciones

No se distrae en realizar sus actividades

Fuente 2: Adapatado de Bazan Araujo Raymond

Herramientas utilizadas en el proceso:
Promedio de tiempo que utilizan:

Servicios atendidos a diario
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Anexo N°7:Alfa de cronbrach

“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA
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) . Como calificaria ¢ Cémo considera ¢ El tiempo de ¢ Cémo considera . Como considera
Ndmero de Cla atencion que el Iopal donde le espera para ser ust(_a,d la eTcosto del servicio SUMA
encuestados usted recibi? bnndqrqn el atendido fue el reparacion de su que le brindaron?
servicio? adecuado? vehiculo?
a (alfa) = 0.81677565

1 4 3 4 4 4 19
2 3 4 3 4 3 17 K (Niumero de item)= |5
3 4 4 4 4 4 20
a 4 3 2 3 3 15 Vi (Varianza de cada
5 3 3 3 3 4 16 item)= 3.445
6 3 4 4 4 4 19
7 4 4 4 4 4 20 Vt (Varianza total) = 9.94
8 3 2 3 4 3 15
9 4 2 2 3 3 14
10 4 2 2 3 3 14
11 5 5 5 4 4 23
12 4 2 2 4 3 15 :
13 5 4 4 4 3 20 K LV
14 5 4 5 5 5 24 a= [ -
15 5 5 5 5 3 23 K -1 Vi
16 5 5 5 4 5 24
17 3 3 4 3 4 17
18 4 4 4 3 3 18
19 4 3 2 4 4 17
20 3 4 4 4 3 18

Varianzas 0.5475 0.95 1.1475 0.36 0.44
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Anexo N°8: Escenario Pesimista

“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA

SATISFACCION DEL

CLIENTE DE UNA MYPE DE
SERVICIOS AUTOMOTRICES — TRUJILLO 2021”

Afio de operacién  Costos Totales Beneficios Totales Flujo de Efectivo Factor de Costos Actualizados Beneficios Flujo neto de
(s/) (8/.) (8/.) actualizacién (8/)) Actualizados (S/.) efectivo (S/.)
30%
0 20,446.00 0,00 -20,446.00 1.00 20446.00 0 -20446.00
1 14,556.00 30,000.00 15,444.00 0.77 11196.92 23076.92 11880.00
2 14,556.00 30,000.00 15,444.00 0.59 8613.02 17751.48 9138.46
3 14,556.00 30,000.00 15,444.00 0.46 6625.40 13654.98 7029.59
4 14,556.00 30,000.00 15,444.00 0.35 5096.46 10503.83 5407.37
5 14,556.00 30,000.00 15,444.00 0.27 3920.35 8079.87 4159.52
TOTAL 93,226.00 150,000.00 56,774 55898.15 73067.09 17168.94
VAN 313.02
B/C 1.31
TIR 31%
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Anexo N°9: Escenario Optimista

“GESTION POR PROCESOS Y SU INFLUENCIA EN LA

SATISFACCION DEL

CLIENTE DE UNA MYPE DE

SERVICIOS AUTOMOTRICES — TRUJILLO 2021”

Afio de operacién Costos Totales Beneficios Totales Flujo de Efectivo Factor de Costos Actualizados Beneficios Flujo neto de
(s/) (8/.) (s/.) actualizacién (8/)) Actualizados (S/.) efectivo (S/.)
30%
0 20,446.00 0,00 -20,446.00 1.00 20446.00 0 -20446.00
1 14,556.00 60,000.00 45,444.00 0.77 11196.92 46153.85 34956.92
2 14,556.00 60,000.00 45,444.00 0.59 8613.02 35502.96 26889.94
3 14,556.00 60,000.00 45,444.00 0.46 6625.40 27309.97 20684.57
4 14,556.00 60,000.00 45,444.00 0.35 5096.46 21007.67 15911.21
5 14,556.00 60,000.00 45,444.00 0.27 3920.35 16159.74 12239.39
TOTAL 93,226.00 300,000.00 206,774 55898.15 146134.19 90236.03
VAN 40637.44
B/C 2.61
TIR 147%
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