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RESUMEN

El objetivo del presente trabajo es determinar si la Implementacion de Los Procesos de
Negocio incide en la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de maquinaria
de la ciudad de Cajamarca, se realizo el Disefio e Implementacion de Los Procesos de Negocio
- BPM (Business Process Management) en la empresa con soporte de la técnica BPMN (notacion
gréfica y estandarizada) para la diagramacién de procesos, asi mismo se presento y realiz6 el
Plan de implementacién de Los Procesos de Negocio, analisis FODA, analisis de ISHIKAWA
complementado con 6M’s, y la encuesta de satisfaccion del cliente, se midio la satisfaccién de
los clientes en la empresa en el afio 2016 y en el afio 2017, luego se procedid a la
comparacion de la satisfaccién del cliente resultando que efectivamente se mejor6 la
satisfaccion del cliente, demostrando que a través del desarrollo e implementacion de Los
Procesos de Negocio, se mejord en todas las actividades de la empresa, logrando asi un
mayor grado de satisfaccion del cliente, la Gestidon por Procesos de Negocio - BPM es una
forma integral de modelar, optimizar, controlar y realizar la mejora continua de los procesos
de la empresa para agregar valor a los clientes y cumplir con la estrategia de negocio,
permite conocer todo el hacer de la organizacion, sin sesgo (sistemas, calidad, etc.) asi se

obtiene un activo visible y comparable.
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ABSTRACT

The objective of this paper is to determine if the Implementation of Business Processes affects
the customer satisfaction of the machinery trading company of the city of Cajamarca, the Design
and Implementation of Business Processes - BPM (Business Process Management ) in the
company with support of the BPMN technique (graphic and standardized notation) for the process
diagramming, likewise, the Business Processes Implementation Plan, FODA analysis, ISHIKAWA
analysis complemented with 6M's, was presented and made, and the customer satisfaction
survey, the satisfaction of the clients in the company was measured in 2016 and in the year 2017,
then the customer satisfaction was compared, resulting in the customer's satisfaction improving,
demonstrating that through the development and implementation of the Business Processes, it
was improved in all the activities of the company, Thus, a greater degree of customer satisfaction,
Management by Business Processes - BPM is an integral way to model, optimize, control and
perform the continuous improvement of the company's processes to add value to customers and
comply with the strategy of business, it allows to know all the doing of the organization, without

bias (systems, quality, etc.) so a visible and comparable asset is obtained.
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I.  INTRODUCCION

I.1. Realidad problemaética

Smith and Fingar (2006) en UTFSM (2008) concluyeron que la tercera gran ola en la
evolucion de la Gestion por Procesos de Negocio 0 Business Process Management
(BPM) seguido de Total Quality Management (TQM)/Six Sigma, Business Process
Reengineering (BPR) y BPM se da a partir del 2002.

GOmez (2009) concluyd que “La gestidon por procesos es una forma de conducir o
administrar una organizacién, concentrandose en el valor agregado para el cliente y las

partes interesadas”.

Las empresas para asegurar su supervivencia en el mercado y obtener excelente
rentabilidad, ofrecen seguridad y confiabilidad al usuario, cliente, trabajadores,
gerentes, directores, accionistas; de esta manera surge la necesidad de gestionar
los procesos de negocio.

Todas las organizaciones, publicas o privadas, desean lograr mayor agilidad,
eficacia y eficiencia en sus operaciones para alcanzar sus objetivos; en ese sentido
surgen las iniciativas de mejora y se centran en la gestiéon por procesos de negocio
y asi facilitar la colaboracion y trabajo en equipo mediante un lenguaje comun y el
alineamiento en el giro del negocio de la empresa, debemos tener en cuenta que el
alcance de la gestion por procesos es en toda la organizacién y no el alcance de
un proyecto (Implementacién de una Norma ISO) 6 el alcance de un area de la

organizacion.

BPM es una forma integral de modelar, optimizar, controlar y realizar la mejora
continua de los procesos de la organizacion, “Levanta” los procesos de la empresa
para agregar valor a los clientes y cumplir con la estrategia de negocio, permite
conocer todo el hacer de la organizacion, sin sesgo (sistemas, calidad, etc.) asi

obtiene un activo visible y comparable.

La empresa en estudio es una empresa que comercializa Maquinaria pesada,
equipos ligeros, repuestos y tiene un servicio integral postventa para toda la linea
amarilla de dichos equipos.

La empresa es DEALER de la linea amarilla contando con modelos para el sector
construccién (minicargadores, retroexcavadoras, cargadores frontales, etc.)

Los procesos en la empresa no estdn modelados (es decir no estan mapeados, no

estan definidos adecuadamente, no se han establecido y a su vez no se ha

Lligue Gallardo, G. pag. 1
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establecido la interaccion entre ellos y por lo tanto no estan controlados para llevar
a cabo las Actividades ejecutadas a diario de una manera eficaz y eficiente).
Partiendo de esta premisa podemos decir que la empresa so6lo tenia sus procesos
modelados segun el alcance de su certificaciéon 1SO 9001 que fue ventas de equipo
nuevo Linea Amarilla en el Area de Servicios.

Asi mismo la empresa no cuenta con los perfiles de puesto definidos, es decir que
la responsabilidad de cada empleado no esta definida de forma clara y concreta.
Debido a que no se ha realizado una gestién por procesos de negocio en la empresa
no existe un orden y control de estos, por lo que se carece de una adecuada
organizacion en el trabajo y en consecuencia ineficiente coordinacion con el cliente,

demora por reprocesos e insatisfaccion de los mismos.

I.2.  Pregunta de investigacion

¢En qué medida la implementacién de Los Procesos de Negocio incide en la
satisfaccién del cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad

de Cajamarca?

[.3. Objetivos de la investigacion

[.3.1. Objetivo General

Determinar si la implementacion de Los Procesos de Negocio incide en la
satisfaccién del cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de

la ciudad de Cajamarca.

[.3.2. Objetivos Especificos

> Medir la satisfaccion de los clientes de la empresa comercializadora de

maquinaria.

» Disefar e implementar Los Procesos de Negocio en una empresa

comercializadora de maquinaria de la ciudad de Cajamarca.

» Medir la satisfaccion de los clientes de la empresa comercializadora de
maquinaria de la ciudad de Cajamarca luego de la Implementacién de

Los Procesos de Negocio.

Lligue Gallardo, G. pag. 2
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» Comparar la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de

magquinaria de la ciudad de Cajamarca, 2016 — 2017.

I.4. Justificacidon de la investigacion

a. Justificacion Teodrica

La presente investigacion encuentra su justificacion teérica basada en la teoria
BPM o gestién por procesos de negocio, y como soporte la herramienta
Business Process Model and Notation (BPMN) 6 gestién por modelamiento de

procesos y notacion grafica y estandarizada.

Y en la teoria sobre satisfaccion del cliente NORMA ISO 9001:2008 (2008)
donde se concluye que es la percepcién del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

Moliner, Berenguer y Gil (2001) afirman que la calidad es el enfoque dado a la
investigacion de la satisfaccion del cliente que ha ido modificandose a lo largo
del tiempo. De este modo, mientras en los afios 60 el interés de los
investigadores era fundamentalmente determinar cudles eran las variables que
intervienen en el proceso de la formacion de la satisfaccion, en los afios 80 se
va mas lejos analizandose también las consecuencias del procesamiento de la

satisfaccion.

b. Justificacién Practica

La presente investigacion encuentra su justificacion practica en mejorar la
satisfaccién de los clientes y en la mejora de los procesos de la empresa utilizando

las siguientes herramientas:

Eliminar burocracia.

Eliminar duplicidad de procesos.
Simplificar.

Reducir tiempo de ciclo de procesos.
Utilizar lenguaje simple.

Utilizar eficientemente los equipos.

Estandarizar procesos.

YV V. V V V VYV VY VY

Establecer alianzas con proveedores.

Lligue Gallardo, G. pag. 3
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I.5. Alcance de lainvestigacion

La presente tesis servira como base para implementaciones futuras de los procesos de

negocio en las distintas sucursales de la empresa.

Asi mismo, servird como referente a empresas para que manejen su organizacion dentro de

una cultura de procesos y mejora continua orientada a la satisfaccion del cliente.
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. MARCO TEORICO
I1.1. Antecedentes

Andrango y Guanin (2015) “Propuesta de un Modelo de Gestién por Procesos en la
Atencion de enfermeria en el servicio de emergencias del hospital militar” de la Escuela

politécnica nacional, quito, ecuador.

El objetivo de la presente tesis es contribuir a la mejora de los Procesos Gerenciales en
la Atencion de Enfermeria del Servicio de Emergencia del HG1 de Quito; en Admision,
Triaje y Atencion al Paciente Urgente. Como primera conclusion importante tenemos
gue fue posible analizar la situacion actual del Hospital Militar, en el area de atencién de
enfermeria en el servicio de emergencias, en la cual no tiene bien identificados los
procesos que realizan, por lo que la gestién de estos no se da con total eficiencia, como
segunda conclusién importante el autor nos dice que la gestién por procesos se la
presenta de manera sistematica, lo cual permitira que todas las necesidades del cliente
sean cubiertas, siendo esto parte de la satisfaccién del mismo, tomando en cuenta que
los indicadores estan enfocados en la eficiencia y eficacia de los procesos y tomar
decisiones en base a los resultados que de estos se desprendan. Como primera
recomendacion importante el autor nos recomienda implementar el direccionamiento
estratégico propuesto, y hacer una retroalimentacién de mismo a medida que se vayan
cumpliendo los objetivos y metas esperadas, como segunda recomendacion importante
sugiere capacitar de forma periddica al personal del Hospital en lo que respecta al
servicio al cliente y gestiébn de procesos, para que en conjunto con la direccion
administrativa trabajen por el logro de los objetivos y la satisfaccién de los clientes.
Finalmente como propuesta el autor presenta la Propuesta de un Modelo de Gestién
por Procesos en la Atencion de Enfermeria en el Servicio de Emergencias del Hospital
Militar.

El aporte de este estudio nos brinda una metodologia de cémo se desarrolla y propone
un Modelo de Gestién por Procesos en la Atencién del Servicio de Emergencias del
Hospital Militar, el cual contribuye a la mejora de los procesos, optimizando la
efectividad, la eficiencia, mejora de los controles, refuerzo de los mecanismos internos
y recursos; generando un instrumento guia que facilite las tareas del talento humano y
la aplicacion en beneficio del hospital, su prestigio, sus logros, pero principalmente en

beneficio y satisfaccion de los pacientes.(clientes).
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Aguas y Cruz (2015) “Levantamiento, disefio de procesos con notacion en bpmn y
propuesta de mejoramiento para la fundacién educativa kiddy house — johannes kepler”.

Escuela Politécnica Nacional, Quito, Ecuador.

El objetivo de la esta tesis es Modelar con notacion BPMN los procesos de la Fundacion
Educativa Kiddy House — Johannes Kepler para determinar su situaciéon actual y
plantear una propuesta de mejora con el fin de lograr una ventaja competitiva en el
mercado. Como primera conclusiéon importante el autor concluye en que La
diagramacion de los procesos mejorados con notacion BPMN ayuda a la mejor
comprension de estos por parte del personal, y ademés podré ser utilizada en cualquier
otro software de automatizacién de procesos, como segunda conclusion importante el
autor concluye en que Los resultados de la encuesta del cliente externo mostraron un
problema en la rapidez y calidad de algunos procesos, de la misma manera se
obtuvieron algunas oportunidades de mejor propuestas por el cliente. El autor de la tesis
recomienda que La institucion deberia emplear la Gestién por Procesos como forma de
administracion e informar al personal sobre la importancia que esto tiene, para
incrementar la satisfaccién del cliente y obtener una ventaja competitiva en el mercado.
Finalmente como propuesta el autor presenta la Propuesta de Implementacion Piloto de
los Procesos Mejorados.

El aporte de la presente investigacién nos brinda una metodologia para realizar el
analisis del direccionamiento estratégico, levantamiento de informacién, diagramacion
de los procesos y el analisis de los resultados de las encuestas realizadas al cliente
interno y externo; teniendo como siguiente paso encontrar oportunidades de mejora en

los procesos, documentarlos y modelarlos con notacién BPMN.

Garcia (2013) “Andlisis, Disefio e Implementacion de un Sistema BPM para la Oficina

de Gestion de médicos de una Clinica”. PUCP, Lima, Per0.

El objetivo de la presente tesis es analizar, disefiar e implementar un sistema para
automatizar y gestionar los procesos realizados en la Oficina de Gestion de Médicos de
la Clinica Alfa utilizando BPM. El autor con concluye en que Una vez elaborado el
prototipo de sistema BPM para la Clinica Alfa se ha podido automatizar y monitorear los
procesos principales que maneja el area, obteniéndose informacion de sus costos, los
tiempos de sus actividades, la eficiencia y eficacia con la que se desempefian los
trabajadores del area y otros involucrados en los procesos. El sistema, por su
naturaleza, al estar construido con herramientas BPM facilita el andlisis del impacto de
futuros cambios a realizarse dentro de los procesos del Area. El autor recomienda El
desarrollo de Sistemas BPM debe estar asociado a un plan o politica de la empresa de

mejora continua en los procesos que abarque el sistema. De esta manera se podra
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asegurar que dicho sistema no sea tratado como un sistema transaccional clasico sin
explotar los beneficios que pueda brindar un Sistema BPM. Ello debido a que un sistema
de este tipo debe ser monitoreado constantemente de manera que se le pueda dar
mantenimiento pues el objetivo del mismo es mejorar los procesos de la empresa por lo
gue este es muy vulnerable cambios. Finalmente como propuesta el autor presenta que
El proyecto busca automatizar procesos que involucren a la gestién de los médicos de
la Clinica Alfa, y que se encuentren a cargo de la Oficina de Gestidon de Médicos; para

ello se construird un Sistema BPM que monitoree y automatice los procesos del area.

El aporte de La presente tesis nos brinda un aporte de como se procede a comprender,
modelar y documentar los procesos de la Oficina de Gestion de Médicos a través de
herramientas orientadas a BPM de manera que quede claramente establecido los
responsables y la informacién que se maneja en cada uno de los procesos del area.

Del Aguilar (2014) “Analisis y Mejora de Procesos de una Empresa Consultora en base
a la Implementacion de ISO 9001:2008 y Balanced Scorecard”. PUCP, Lima, Peru.

El objetivo general de la presente tesis es la Propuesta de implementacién del sistema
de gestion de calidad basada en la norma internacional ISO 9001:2008 y Balanced
Scorecard en una empresa consultora. El autor de la tesis concluye en que se desarrollo
el analisis de la situacién actual de organizacion, lo cual permitié obtener un panorama
claro de la gestién de la consultora y se identificé los principales problemas que atafien
a la empresa. En base a este andlisis, se identificaron 4 propuestas de mejora que
permitan a la empresa incrementar la productividad y la confianza de sus clientes
internos y externos. El autor de la tesis recomienda que se deben automatizar los
procesos de forma que los indicadores sean calculados a partir de las bases de datos y
los sistemas de informacién de la consultora. Asi se facilitara el uso y mantenimiento de
los mismos. Finalmente como propuesta el autor presenta la primera propuesta la cual
fue un nuevo proceso de ventas con un costo del 14% menos con respecto al anterior
proceso de venta, tendra un enfoque mas intensivo en el que “ACM” no solo se centrara
en sus clientes actuales, sino también en sus clientes potenciales y ademas se propuso
integrar al equipo de trabajo a un asesor de ventas.

La presente tesis nos brinda un aporte de cémo se busca responder las exigencias de
las empresas clientes, la organizacién, aumentar la competitividad y del desempefio

global de la organizacién mediante la gestion de sus procesos de manera mas eficiente.
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Ponce (2016) “Propuesta de Implementacion de Gestion por Procesos para Incrementar

los niveles de Productividad en una Empresa Textil” UPC, Lima, Peru.

El objetivo general de la presente tesis es la Implementacion de Gestidn por Procesos
para Incrementar los niveles de Productividad en una Empresa Textil, sin perder de vista
el principal objetivo que es la satisfaccion de las necesidades actuales y futuras de sus
clientes. El autor concluye en que la Implementacién de la Gestion por Procesos y las
herramientas de mejora continua favorecen en el control del proceso y reducen otros
defectos que ocurren en el proceso, estos defectos presentaban el 30% del producto no
conforme por reproceso, como otra conclusion importante el autor menciona que la
utilizacion de herramientas de calidad facilitaron el andlisis de la situacion en la cual se
encontraba la empresa para hallar las deficiencias y realizar mejoras en el proceso. El
autor recomienda que en futuros estudios se debe extender el andlisis y evaluar el uso
de la tecnologia de la informacién para asi poder potenciar las mejoras planteadas, asi
mismo menciona que es necesario modelar y analizar los procesos desarrollados y
luego iniciar la busqueda de una herramienta de TI que potencie los mismos.

La presente tesis nos brinda un aporte de como aplicando herramientas de calidad y en
base a diagnoésticos por medio de estas se pueden hallar las deficiencias y como se
pueden realizar mejoras en los procesos, el uso adecuado de fichas de procesos, asi

mismo de como se detallan las fases para la implementacién de Gestion por Procesos.

Asencio y Zubiate (2013) "Disefio e Implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 para mejorar el Nivel de Satisfaccion del
Cliente en el Area de Capacitaciones de la empresa D'Mark S&S EIRL— Cajamarca’.

UPN, Cajamarca, Pera.

El objetivo general de la presente tesis es Implementar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, para mejorar el nivel de Satisfaccién del
cliente y que permita la mejora continua en el area de capacitaciones de la empresa
D’'mark S&S EIRL — Cajamarca. El autor concluye en que La implementacién de la
estructura documental determino que la satisfaccion del cliente antes de implementar el
sistema I1SO 9001: 2008 era de 31.4% y después un 75%. Con lo cual se logro
incrementar la confiabilidad del cliente en un 43%, mediante la mejora de los procesos
(atencién, capacitaciones y/o entrenamiento); esto demuestra que la implementacion de
la presente propuesta, ayudd a tener un sistema de gestion de calidad estructurado y
orientado a la satisfaccion. El autor recomienda realizar encuestas de satisfaccion al

cliente de manera permanente con la finalidad de monitorear el sistema y asi lograr la
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mejora continua, especialmente cuando se trata de nuevos clientes, asi mismo la alta
direccion de la organizacion debe entender y comunicar la politica de calidad y los
objetivos de mejora continua.

La presente tesis nos brinda un aporte de como aplicando técnicas y métodos de la
gestién de la calidad y en base a diagnésticos por medio de encuestas hechas a los
clientes se responde a las exigencias de estos en el area de capacitaciones de la

empresa, asi mismo de como se realiza el disefio del sistema de gestién de calidad.
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I1.2. Bases Teoricas
1.2.1. Gestion de la Calidad

Segun la Guia del Proyect Management Institute ([PMBOK], 2013) en su quinta
edicion nos menciona que la Gestién de la Calidad de un Proyecto incluye los
procesos, procedimientos y actividades de la organizacion ejecutante que
determinan responsabilidades, objetivos y politicas de calidad a fin de que el
proyecto satisfaga las necesidades por los cuales fue emprendido. Implementa el
sistema de gestion de calidad por medio de politicas y procedimientos, con
actividades de mejora continua de los procesos llevados a cabo durante todo el

proyecto, segun corresponda:

» Planificar la Calidad; Es el proceso por el cual se identifican los requisitos de
calidad y/o normas para el proyecto y el producto, documentando la manera en
que el proyecto demostrara el cumplimiento de los mismos.

> Realizar el Aseguramiento de la calidad; Es el proceso que consiste en
auditar los requisitos de calidad y los resultados de las medidas de control de
calidad, para asegurar que se utilicen las normas de calidad apropiadas y las
definiciones operacionales.

> Realizar el control de calidad; Es el proceso por el cual se monitorean y
registran los resultados de la ejecucion de actividades de control de calidad, a
fin de evaluar el desempefio y recomendar cambios necesarios.

Estos procesos interactlan entre si y con los procesos de las otras areas de

conocimiento. Cada proceso puede implicar el esfuerzo de una o mas personas o

grupos de personas, dependiendo de las necesidades del proyecto. Cada proceso

se ejecuta por lo menos una vez en cada proyecto y en una o més fases del
proyecto, en caso de que el mismo esté dividido en fases. Aunque los procesos se
presentan aqui como componentes diferenciados con interfaces bien definidas, en

la practica se superponen e interactian de formas que no se detallan aqui.

La Gestién de la Calidad del Proyecto trata sobre la gestién tanto de la calidad del
proyecto como del producto del proyecto. Se aplica a todos los proyectos,
independientemente de la naturaleza de su producto. Las medidas y técnicas
relativas a la calidad del producto son especificas al tipo de producto generado por

el proyecto.

Por ejemplo, mientras que la gestién de calidad de productos de software implica

enfoques y medidas diferentes de los que se utilizan para las centrales nucleares,
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los enfoques de Gestion de la Calidad del Proyecto se aplican a ambos. En cualquier
caso, el incumplimiento de los requisitos de calidad del producto o del proyecto
puede tener consecuencias negativas graves para algunos interesados en el
proyecto e incluso para todos. Por ejemplo:

» Hacer que el equipo del proyecto trabaje en exceso para cumplir con los
requisitos del cliente puede ocasionar un importante desgaste de los
empleados, errores 0 re-procesos.

> Realizar apresuradamente las inspecciones de calidad planificadas para
cumplir con los objetivos del cronograma del proyecto puede generar errores

no detectados.

[1.2.2.  Principios de la Gestién de la Calidad

Segun NORMA ISO 9001:2015 (2015) los principios de la gestién de la calidad son:
» Enfoque al cliente;

Liderazgo;

Compromiso de las personas;

Enfoque a procesos;

Mejora;

Toma de decisiones basada en la evidencia;

YV V.V V V V

Gestion de las relaciones.

I1.2.3. Calidad

Segun NORMA ISO 9001:2015 (2015) una organizacion orientada a la calidad
promueve una cultura que da como resultado comportamientos, actitudes,
actividades y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes.
La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto
sobre las partes interesadas pertinentes.

La calidad de los productos y servicios incluye no sélo su funcion y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente.

Sin embargo, muchos autores definen la calidad desde diferentes perspectivas, en
este sentido: Juran (1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también
la define como “las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la

capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes” Deming (1989) propone la
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calidad en términos de la capacidad que se tiene para garantizar la satisfaccion del
cliente Feigenbaum tiene una vision mas integral de la calidad pues este considera
la necesidad de que exista una participacion de todos los departamentos para
garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes 1ISO
9000:2000, el termino calidad debe entenderse como el grado en el que un conjunto
de caracteristicas (rangos diferenciados) cumplen con ciertos requisitos
(necesidades o expectativas establecida), los requisitos deben satisfacer las

expectativas del cliente

[1.2.4. El Nuevo Significado de Calidad

Galgano (1995) concluye que en la base de la Calidad Total se encuentra un
significado, nuevo y mas rico, de la palabra “Calidad”; Los contenidos de esta palabra
son los siguientes:

Calidad es Satisfaccion del Cliente.

La satisfaccion de quien es juez sin apelacion de si los productos/servicios alcanzan
las expectativas.

Calidad es Prevencion.

Solucionar los problemas antes de que se produzcan e incorporar la excelencia en el
producto/servicios.

Calidad es atencion a los clientes internos que se encuentran aguas abajo.

Las relaciones en el interior de la empresa se contemplan como un conjunto de
relaciones cliente-proveedor en el que cada persona o departamento debe pretender
la méaxima satisfaccion de quien reciba los outputs del propio trabajo.

Calidad es Productividad

Obtenida por las personas que reciben la formacion, los instrumentos y las

instrucciones de los que precisa para desarrollar su propio trabajo.

Calidad es Flexibilidad

La predisposicion para cambiar y asi hacer frente a las exigencias.
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Calidad es Eficiencia.

Hacer las cosas rapidamente y de forma correcta.
Calidad es Proceso.

Para una mejora continua que no debe tener fin.
Calidad es Inversion.

Cuidando la calidad en todos sus aspectos se potencia la imagen de la empresa y se
salvaguarda el mas importante capital disponible: la confianza de sus clientes.
Todos estos significados de la calidad solo alcanzan plena consistencia si en su base

se encuentra la “calidad de los recursos humanos.”

[1.2.5. Aspectos Fundamentales de la Calidad

Galgano (1995) concluye que el enfoque de Calidad Total es un nuevo modo de
gestionar la empresa destinado a mantener la competitividad y a construir un sélido
liderazgo del mercado. Representa el modo mas adecuado para afrontar con éxito
mercados dificiles, con competidores cada vez mas perfeccionados.

Este enfoque puede introducirse en todo tipo de empresas, industriales o de servicios,
publicas o privadas, prescindiendo de sus dimensiones. Efectivamente, también las
empresas medias y pequefias pueden aplicar la Calidad Total y obtener sus beneficios.
Detras del concepto de Calidad Total se encuentra un nuevo concepto de eficiencia

global basado en la calidad entendida como hacer las cosas bien a la primera.

El sentido de Calidad Total puede sintetizarse como sigue:

Empefarse en el trabajo para hacer las cosas bien a la primera.
En todas las oficinas/talleres de la empresa.

Para alcanzar la plena satisfaccion del cliente interno y externo.
Siguiendo una légica de mejora continua.

Con un fuerte liderazgo de la direccién orientado a la calidad.

YV V V V VYV VY

Para garantizar el éxito de la empresa a lo largo del tiempo.

Los puntos fundamentales de este enfoque son los siguientes:
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Galgano (1995) afirma que la Prioridad es el Cliente, el cliente es el punto de referencia
central. Sin clientes la empresa no puede sobrevivir. Su satisfaccion se impone a la
empresa como prioridad absoluta.

El objetivo estratégico de la empresa no puede ser otro que el de la plena y continua
satisfaccion del cliente. Calidad Total significa asi consolidar la capacidad de la

empresa para satisfacer al cliente e incrementar continuamente esa satisfaccion.

Galgano (1995) concluye que la satisfaccion del cliente como ser humano no tiene
limites. Después de cierto tiempo, todo nivel cualitativo alcanzado se da por
descontado.

El nivel cualitativo alcanzado pierde asi valor a los ojos del cliente dado que sus
expectativas crecen y se modifican continuamente.

Las empresas que contemplan la calidad de una forma estatica corren un grave peligro.
Efectivamente, si es posible satisfacer al cliente cada vez mejor, la empresa que se
contenta con un determinado nivel deja un hueco a la competencia. De ahi la
importancia de trabajar continuamente para mejorar la calidad del propio
producto/servicio y de todos los procesos empresariales, incluso si estos no se

encuentran directamente vinculados al producto/servicio.

Galgano (1995) afirma que la Calidad Total moviliza los recursos intelectuales de todo
el personal de la empresa. Todos deben participar en esta actividad de mejora. Solo de
esa forma resulta posible garantizar la importante masa de mejoras que permiten a la
empresa mantener e incrementar su competitividad.

Procede, por consiguiente, organizar la movilizaciéon de todo el personal y crear las

condiciones necesarias para que esa actividad pueda desarrollarse eficazmente.

El cometido principal de los dirigentes de la empresa radicara en motivar y guiar a todo

el personal para que este asuma un papel activo en la mejora continua.

Galgano (1995) afirma que para garantizar la satisfaccion del cliente, es necesario
conseguir que el cliente entre en la empresa eso significa que todas las actividades que
se desarrollan en la empresa encuentran su razon de ser en la satisfaccién de este con
la finalidad de difundir esa orientacién en todos los sectores de la empresa, nace
entonces el concepto de cliente interno. En una empresa, cliente interno es el
departamento que utiliza el trabajo de la oficina o del taller que se encuentra aguas
arriba. Asi, cada unidad organizativa tiene su cliente y alcanza una calidad medible.

Esa medida radica en el grado de satisfaccion del cliente interno. En Calidad Total, la

razon de ser de toda unidad empresarial es la satisfaccién de sus propios clientes.
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I1.2.6. Satisfaccion del Cliente

Seguin NORMA ISO 9001:2015 (2015) es la Percepcion del cliente sobre el grado en
que se han cumplido las expectativas de los clientes.

Nota 1 a la entrada: Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la
organizacién, o incluso por el propio cliente, hasta que el producto o servicio se
entregue. Para alcanzar una alta satisfaccién del cliente puede ser necesario cumplir
una expectativa de un cliente incluso si no esta declarada, ni estd generalmente

implicita, ni es obligatoria.

[1.2.7. Gestidn por procesos

Agudelo y Escobar (2007) citados en la tesis de Morales y Cruz (2015) consideran que
para entender la Gestidn por Procesos hay que tomar en cuenta que las organizaciones
trabajan mediante un esquema funcional y no uno enfocado en los procesos, por lo que
se necesita una transformacién cultural, logrando un cambio en el pensamiento de las
personas que conforman la organizacion, esta transformacion requiere que la empresa
esté orientada al cliente, con personas auténomas, participativas, responsables y con

capacidad de autocontrol.

[1.2.8. Gestidén por Procesos de Negocio

Segun (PMBOK, 2013) en su quinta edicibn nos menciona que La Gestion de
operaciones requieren Gestion de Procesos de Negocio y conjunto de habilidades.
Las operaciones permanentes estan fuera del alcance de un proyecto; sin embargo,
existen puntos de interseccién en que se cruzan ambas areas.

Los proyectos pueden tener una interseccién con las operaciones en varios puntos del
ciclo de vida del producto, como por ejemplo:

En el cierre de cada fase;

cuando se desarrolla un producto nuevo, se mejora un producto existente o se

incrementan los resultados;

YV V V V

mientras se lleva a cabo la mejora de las operaciones o del proceso de
desarrollo del

» producto, o

» hasta el final del ciclo de vida del producto.
En cada uno de los puntos, se realiza la transferencia de entregables y conocimientos

entre el proyecto y las operaciones a fin de implementar el trabajo entregado gestién
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de las operaciones es un area de gestion que se ocupa de la produccién continua de
bienes y/o servicios. Implica asegurar que las operaciones de negocio se desarrollan
de manera eficiente, mediante el uso de los recursos 6ptimos necesarios y cumpliendo
con la demanda de los clientes. Trata de la gestion de procesos que transforman
entradas (p.ej., materiales, componentes, energia y mano de obra) en salidas (p.gj.,

productos, bienes y/o servicios).

[1.2.9. Definicién de la Gestion por procesos

Segun Norma ISO 9000 (2015) concluye en que se alcanzan resultados coherentes y
previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y

gestionan como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente.

Gestionar los procesos y sus interrelaciones como un sistema para lograr los objetivos

de la calidad de la organizacién de una manera eficaz y eficiente.

[1.2.10. Objetivos de la Gestion por Procesos

NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que para se debe gestionar los procesos y
sus interrelaciones como un sistema para lograr los objetivos de la calidad de la
organizacién de una manera eficaz y eficiente.
Rojas (2007) demuestra que los objetivos de la Gestidon por Procesos son los
siguientes:

» Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).

> Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

» Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste le

resulte agradable trabajar con el suministrador.

Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil de

percibir por el usuario (ej: Informacién).

[1.2.11. Caracteristicas de la Gestion por Procesos

Martin y Martin (2013) citados en la tesis Aguas y Cruz (2015) mencionan que las

principales caracteristicas de la gestion por Procesos son las siguientes:
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> Identifica a los clientes de la organizacion y analiza las necesidades y
expectativas por grupos o segmentos para orientar el desarrollo del trabajo
hacia su satisfaccion.

» Establece la Mision y la Vision de la organizacion alineados con los objetivos y
estrategias.

» Conoce las actividades de la organizacion y las ordena de forma coherente
adaptandolas al ciclo de mejora continua.

> Representa de forma grafica dichas actividades y las interrelaciones
existentes.

» Pasa de ver a la organizacion como una estructura funcional vertical o
departamental a ver una organizacién horizontal, en la cual los procesos son
los que dan sentido al funcionamiento.

» Dota los recursos a los procesos y les asigna responsables.

» Establece la planificacion en torno a los resultados obtenidos en ejercicios
anteriores.

» Documenta los procesos y los registra desplegandolos graficamente mediante
diagramas de procesos.

» Realiza seguimientos del desarrollo de los procesos y los controla a través de
las variables que les afectan.

» Mide los resultados obtenidos tanto en los procesos, mediante los indicadores
de procesos, como en los resultados globales, a través de los indicadores de
resultado.

» Mide el grado de satisfaccién del cliente mediante métodos fiables y objetivos.

» Evalla los resultados obtenidos, tanto en los objetivos como en el grado de
satisfaccion del cliente, y planta nuevos objetivos para que la evolucione hacia

la mejora continua.

[1.2.12. Ventajas de la Gestién por Procesos

Agudelo y Escobar (2007) informaron que las ventajas de mantener una Gestion por

procesos son las siguientes:

» Elimina las causas fundamentales de los problemas.

» Garantiza que los procesos de la empresa sean gerenciados donde se
ejecutan.

> Elimina el trabajo innecesario, es decir, el que no genera beneficios para el
cliente final, el que no agrega valor, por tanto, el comprador o usuario no esta
dispuesto a pagar por él.

» Mantiene los niveles alcanzados y mejora.
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> Posibilita que la alta direccion disponga de mas tiempo para pensar en el futuro
y el mercado de la empresa. La gerencia no debe hacer las cosas, debe crear
las condiciones propicias de direccionamiento y actitud de trabajo en equipo

para que los demés hagan las cosas.

11.2.13. Proceso

NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que la organizacion tiene procesos que
pueden definirse, medirse y mejorarse. Estos procesos interactian para proporcionar
resultados coherentes con los objetivos de la organizacién y cruzan limites funcionales.
Algunos procesos pueden ser criticos mientras que otros pueden no serlo. Los

procesos tienen actividades interrelacionadas con entradas que generan salidas.

[1.2.14. Enfoque a Procesos

NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que el enfoque a procesos implica la
definicién y gestion sistemética de los procesos y sus interacciones, con el fin de
alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion
estratégica de la organizacion. La gestidn de los procesos y el sistema en su conjunto
puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de pensamiento
basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no
deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

c) ellogro del desempefio eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacién.
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Figura n.° 1. Representacidn esquematica de los elementos de un Proceso.

ISO 9001:2015 (traduccion oficial)

| I I
|Punto de inicie]  |Punto final |

SRR R S — |
1

|
Receptores de
las salidas

Fuentes de entradas @

I ! 1 I
iPRUL’JiSUS I MATERLA, I MATERIA, I | PROCESTS I
IPRECEDENTES | ENERGIA, | ENERGIA, | | POSTERIORES |
II"(:" ejemplo, en I | [NFORMACION I INFORMATTON I | por ejemplo, en |
|proveedores | por ejemplo, en | por ejemplo, en | | tlientes (internos o I
|[I:t|:rnc-:i [ EItI:‘I'n(';!i],I la forma de I la forma de I | externas), en otras |
|en clientes, en otras | materiales, | products, | [ partes interesadas I
| partes interesadas I FECUFEDS, | servicio, | | pertinentes |
u.liriinuul("s ] redqgulsitog ___JI decision I ! _ !

Pasibles controles v punts de
control para hacer el seguimicnts
del desempeiio ¥ medirlo

Fuente: ISO 9001: 2015.

[1.2.15. Ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar (PHVA)

NORMA ISO 9001:2015 (2015) nos menciona que el ciclo PHVA puede aplicarse a
todos los procesos y al sistema de gestién de la calidad como un todo.
El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:
> Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar
los riesgos y las oportunidades;
» Hacer: implementar lo planificado;
> Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los
procesos Yy los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados;

» Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
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11.2.16. Elementos de los Procesos

Pérez (2012) demuestra que los elementos de un proceso son identificados para
determinar sus interacciones y que sea posible gestionarlos. El autor menciona que
existen cuatro elementos y son los siguientes:

» Entrada principal (inputs): es un producto que procede de un proveedor el cual
puede ser interno o externo; es la salida de otro proceso que se puede
encontrar dentro de la cadena de valor, de un proceso proveedor o del cliente.

» La secuencia de actividades: determinan los medios, los recursos y
procedimientos que son necesarios para cumplir Ios requisitos para transformar
las entradas en salidas.

» Salida (output): es un producto que genera el proceso y presenta un valor
intrinseco, medible o evaluable, para el cliente o usuario.

» Un sistema de control: también es conocido como indicadores lo cuales
determinan el funcionamiento del proceso, a través del grado de satisfaccion

del cliente.

[1.2.17. Clasificacién de los procesos

Pérez (2012) citado en la tesis Aguas y Cruz (2015) clasifica a los procesos en tres
categorias las cuales son las siguientes:

» Procesos Operativos: son aquellos que estan encargados de la
transformacion de los recursos para generar el producto final o brindar el
servicio que se encuentra conforme a los requisitos que solicite el cliente.
Ademas estos procesos son los encargados de cumplir con los objetivos de la
empresa. Los procesos operativos interactiian y se relacionan en la cadena de
valor por lo cual se lo denomina Procesos de Negocio.

> Procesos de apoyo: tienen como objetivo la prestacion de personas y
recursos necesarios para los otros procesos.

> Procesos de direccion: son aquellos que permiten que la Gestion por

Procesos este directamente relacionado con la estrategia de la empresa.
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[1.2.18. Clasificacion de los procesos segun su jerarquia

Harrington (1998) citado en la tesis Aguas y Cruz (2015) sefiala que la clasificacion de
los procesos segun su jerarquia (véase figura 10) es la siguiente:
» Macroproceso: es el que abarca un grupo o conjunto de procesos que se
encuentran relacionados y que interactlan entre si.
» Proceso: es el conjunto de actividades que se relacionan entre si.
> Subproceso: son procesos mas pequefios que conforman otro proceso, en
otras palabras son la secuencia légica de los procesos.
» Actividad: son las acciones que deben hacerse, esta conformada por tareas
que son la unidad de ejecucion del trabajo son las encargadas de la

transformacion del producto.

[1.2.19. Indicadores de Gestion de Procesos

Rojas (2007) citado en la tesis Aguas y Cruz (2015) sefiala que el indicador es una
herramienta de medida que se usa para monitorear las caracteristicas o aspectos mas
significativos de las actividades y areas dentro del sistema, son expresados en su
mayoria en forma de proporcidon y es una valoracién objetiva de lo que se esta
realizando.

Mejia (2006) menciona que el proposito de un indicador es el de conocer los servicios
que seran brindados al cliente, la tecnologia empleada, los recursos utilizados en
cuanto a calidad y cantidad, los procedimientos y protocolos necesarios y la apropiada

integracion de los servicios o departamentos institucionales.

[1.2.20. Tipos de indicadores de procesos

Marifio (2001) citado en la tesis Aguas y Cruz (2015) sefala que los tipos de
indicadores son los siguientes:
> Indicadores de procesos: son los encargados de evaluar lo que esta
sucediendo con las actividades.
» Indicadores de resultados: son aquellos que miden las salidas de los
procesos.
» Indicadores de eficacia: valoran el logro de los resultados propuestos, indican
si se esta trabajando de manera correcta con lo que esta propuesto en los

procesos.

Lligue Gallardo, G. pag. 21



e Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccién del
}4 UNIVERSIDAD cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de
PRIVADA DEL NORTE Ca]amarca,

» Indicadores de eficiencia: son los que calculan el nivel de rendimiento de los
recursos que se utilizan en las actividades que son realizadas dentro del

proceso.

[1.2.21. Mapa de Procesos

Fontalvo y Vergara (2010) han afirmado que el mapa de procesos es la estructura
donde se observa la interaccién de los procesos que tiene una empresa para la
produccion de sus bienes o servicios; y ademas segin Harrington (1998) el mapa de
procesos “es una representacion grafica de la gestion de la empresa en el cual se

puede desagregar la cadena de valor al contar con los procesos ya clasificados.”

[1.2.22. Mapeo de procesos

En el articulo informativo sobre el mapeo de procesos de la revista Harvard Business
Publishing (2011) public6, que como preparaciéon para el mapeo de procesos, se
realizan entrevistas con todas las partes que llevan a cabo pasos, o que son clientes o
proveedores, en el proceso que estd bajo revision. En los capitulos anteriores,
analizamos el proceso de entrevista y la informacién que se debe obtener durante las
entrevistas. Parte de dicha informacion debe incluir muestras de todos los documentos
y datos, independientemente del medio, generados por o para el proceso. En este
capitulo, analizamos qué se debe hacer con tal documentacién, comenzando por la
revision y terminando con la incorporacion en un archivo general de documentos.

Una vez que todos los documentos y resultados de las entrevistas se ordenan
meticulosamente, elaboramos la descripcién y los mapas del proceso. Después,
definimos los iconos utilizados a lo largo de este libro para desarrollar un mapa de
proceso, que también se denomina diagrama de canal. A continuacion, con varios
ejemplos, analizamos cémo realizar el mapeo de un proceso.

Documentacion del proceso

En el Capitulo 2, describimos el centro de llamadas y presentamos los resultados de
las entrevistas que incluian la documentacién del proceso y las notas de observacion
del representante del servicio al cliente. En esta seccion, examinamos (a) como
analizar los documentos y los datos de las entrevistas y (b) los métodos para almacenar
los modelos de documentos y datos como parte del proceso de documentacion.
Documentos y andlisis de datos

Los documentos relacionados con el proceso objetivo se deben obtener a través de los
entrevistados o sujetos de observacion. A continuacion, los documentos se deben

analizar para determinar en qué forma la informacién que contienen se ajusta (0 no se
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ajusta) con lo que ya conoce de la situacién. A veces, los documentos no presentaran
ninguna informacion nueva, pero, otras veces, confirmaran, discrepardn o, de otro
modo, se relacionaran con la informacion de la entrevista. Si los documentos confirman
informacidn, entonces, se los puede utilizar como parte del requisito de triangulacion.
Si los documentos discrepan o aclaran areas nuevas no cubiertas en las entrevistas,
entonces, se los debe usar como base para formular nuevas preguntas a la persona a
través de quien se obtuvieron esos datos en la siguiente sesidn de entrevista.

Por ejemplo, en una fabrica, es posible que haya instrucciones de configuracion para
una maquina especifica. Una descripcion del proceso para poner en marcha la maquina
tal vez haya omitido el andlisis en cuanto a la configuracion. Por lo tanto, la siguiente
entrevista incluiria preguntas sobre la configuracién y sobre como se relaciona con el
funcionamiento diario de la maquina.

Una vez que los documentos se recopilan y revisan pasan a formar parte de la

documentacioén del proyecto.

Figura n.° 2.Mapeo de Procesos y Gestion.

Nivel 1 Por qué: Plan y estrategia de negocio corporativa
Nivel 2 La empresa: Politicas clave
Nivel 3 5 Qué, dénde, cuando, quién: Manuales del proceso, mapas
Nivel 4 Cdmo: Procedimientos, instrucciones de trabajo,
libros de trabajo
Y v

ws [J0 (I

Documentos Registros Revisiones

Documentos Mediciones Auditoria interna

Listas de control Capacitacion Auditoria de certificacion

Fuente: Harvard Business Publishing 2011.
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[1.2.23.  Gestion y Modelado de los Procesos de Negocio

Sanchis, Poler y Ortiz (2009) consideraron que la gestion de los procesos de negocio,
se entiende como la aplicacion de técnicas para modelar, gestionar y optimizar los
procesos de negocio de la organizacion. Partiendo de que el proceso es la forma
natural de organizacion, el modelado de los procesos permite establecer un flujo de
trabajo dentro y entre funciones, para tratar de conseguir que, con la suma de los
esfuerzos funcionales, se capturen los requerimientos del negocio para obtener un
mejor entendimiento y facilitar la comunicacién asi como identificar las mejoras en los
procesos con el objetivo de conseguir los objetivos de la organizacion y las expectativas

y requerimientos de los clientes, de una forma eficaz y eficiente.

[1.2.24. Diagrama de Flujo

PMBOK (2013) nos menciona que diagrama de flujo es la representacion en formato
de diagrama de las entradas, acciones de proceso y salidas de uno o mas procesos
dentro de un sistema.

Para realizar los diagramas de flujo se utilizan diversos programas entre ellos el
llamado Microsoft Visio, el cual utiliza la simbologia propuesta por la ANSI

(American National Standards Institute).

[1.2.25. Business Process Management (BPM) — Gestion de
Procesos de Negocio

Cumberlidge (2007) demuestra que BPM envuelve el modelamiento grafico de los
procesos de negocio, para el cual un software genera el flujo de trabajo, y a su vez
tiene el objetivo de controlar el funcionamiento de manera directa del proceso,
interactuando con las personas involucradas y con otras aplicaciones. Ademas el
software mide la ejecucion del proceso en el entorno en el que se desarrolla con el fin

de permitir un analisis y proponer mejoras.

Diaz Piraquive (2008) demuestra que BPM se concentra en la administracion de los
procesos de negocio, se entiende como tal a la metodologia que orienta los esfuerzos
para la optimacién de los procesos de la empresa, en busca de mejorar la eficiencia y

la eficacia por medio de la gestion sistematica de los mismos. Estos procesos deben
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ser modelados, automatizados, integrados, monitoreados y optimizados de forma

continua.

La filosofia BPM se ve como un sistema completo de informacion y comunicacion, a
través de un marco documental que permite publicar, almacenar, crear, modificar y

gestionar procesos, asi como acceder a ellos en cualquier momento y lugar.

Por lo anterior, se puede decir que el enfoque de las tecnologias BPM es el andlisis de
la administracion de los procesos de una empresa, desde que comienzan hasta que
terminan; es decir, es la convergencia de plataformas de gestion, tecnologias y
aplicativos de colaboracion y gestién, y de metodologias de gestion empresarial
existentes en la organizacion, que tiene como objetivo mejorar la productividad y la

eficacia de la organizacion a través de la optimizacién de sus procesos de negocio.

[1.2.26. Businees Process Model and Notation (BPMN)

Hitpass (2014) demuestra que Bussines Process Model and Notation (BMPN) es una
técnica que tiene por objetivo permitir automatizar los procesos mediante una notacién

gréafica y estandarizada.

Bizagi (2014) demuestra que BPMN es una notacion grafica que describe la logica de
los pasos de un proceso de Negocio, esta notacién ha sido especialmente disefiada
para coordinar la secuencia de los procesos y los mensajes que fluyen entre los
participantes de las diferentes actividades. BPMN proporciona un lenguaje comun para
que las partes involucradas puedan comunicar los procesos de forma clara, completa

y eficiente.

Fernandez, Garnero y Horenstein (2014) consideraron al Modelado de Negocio con
BPMN como punto de partida para la definicion de Requerimientos y Casos de Usos
del Sistema de Informacion.

BPMN es una notacién basada en diagramas de flujo para definir procesos de negocio,
desde los mas simples hasta los mas complejos y sofisticados para dar soporte a la
ejecucion de procesos.

BPMN es graficamente mas rico, con menos simbolos fundamentales, pero con mas

variaciones de estos, lo que facilita su comprensién por parte de gente no experta.
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[1.2.27. Ventajas del modelamiento de procesos con notacion BPMN

Bizagi (2014) concluye que algunas de las razones por las que se debe modelar con
BPMN, son las siguientes:
» BPMN es un estandar internacional de modelado de procesos aceptado por la
comunidad.
» BPMN es independiente de cualquier metodologia de modelado de procesos.
» BPMN crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los
procesos de negocio y la implementacién de estos.
» BPMN permite modelar los procesos de una manera unificada y estandarizada

permitiendo un entendimiento a todas las personas de una organizacion.

11.3. Definicion de Términos Basicos

e Accion Preventiva
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que una accién preventiva es tomada para
eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacién potencial no

deseable.

e Accibén Correctiva
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que una accion correctiva es una accion para

eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

e Alta Direccioén:
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que la Alta Direccién es una persona o grupo

de personas que dirige y controla una organizacién al mas alto nivel.

e Auditoria
NORMA [SO 19011:2002 (2002) concluye que Auditoria es un Proceso sistemético,
independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar la extension con la cual se cumplen los criterios

de auditoria.

e Cliente
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que cliente es una Persona u organizacion
gue podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u

organizacioén o requerido por ella
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Ejemplo: Consumidor, cliente, usuario final, minorista, receptor de un producto o
servicio de un proceso interno, beneficiario y comprador.
Nota 1 a la entrada: Un cliente puede ser interno o externo a la organizacion Algo

ambicionado o pretendido relacionado a calidad servicios.

e Configuracion
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que configuracién son las Caracteristicas
funcionales y fisicas interrelacionadas de un producto o servicio definidas en la

informacidn sobre configuracion del producto.

e Conformidad
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que conformidad es el Cumplimiento de un

requisito.

e Eficacia:
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que Eficacia es el Grado en el que se realizan

las actividades planificadas y se logran los resultados planificados.

e Eficiencia:
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que Eficiencia es la Relacién entre el

resultado alcanzado y los recursos utilizados.

e Informacién Documentada.
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que es la Informaciéon que una organizacion
tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene.
Nota 1 a la entrada: La informacion documentada puede estar en cualquier formato y
medio, y puede provenir de cualquier fuente.
Nota 2 a la entrada: La informacion documentada puede hacer referencia a:
» El sistema de gestion, incluidos los procesos relacionados;
» Lainformacién generada para que la organizacién opere (documentacién);

» Laevidencia de los resultados alcanzados.

e |SO 9001
NORMA 1SO 9001:2008 (2008) concluye que es una norma internacional que se aplica

a los sistemas de gestion de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de
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administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema

efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

¢ No Conformidad
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que es el Incumplimiento de un requisito.

e Norma
NORMA 1SO 9001:2008 (2008) concluye que es un documento que describe un
producto o una actividad con el fin de que las cosas sean similares. La norma sirve
para describir los parametros basicos de aquello que normaliza, por lo que puede darse
el caso de que, cumpliendo los requisitos minimos definidos por la norma, dos cosas
pueden tener diferencias importantes o estén adaptadas a las circunstancias

particulares de cada una de ellas.

e Objetivos de la Calidad:
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que Los objetivos de la calidad generalmente
se basan en la politica de la calidad de la organizaciéon. Los objetivos de la calidad
generalmente se especifican para las funciones, niveles y procesos pertinentes de la

organizacion.

e PMBOK (Project Management Body of Knowledge)
La Guia del PMBOK®, desarrollada por el Project Management Institute, contiene una
descripcion general de los fundamentos de la Gestién de Proyectos reconocidos como
buenas practicas. Actualmente en su quinta ediciébn, es el Unico estandar
ANSI(American National Standards Institute - Instituto Nacional Americano de
Estandares) para la gestion de proyectos. Todos los programas educativos y
certificaciones brindadas por el PMI estan estrechamente relacionados con el PMBOK.

e Politica de la Calidad:
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que generalmente la politica de la calidad es
coherente con la politica global de la organizacién, puede alinearse con la visién y la
mision de la organizacién y proporciona un marco de referencia para el establecimiento

de los objetivos de la calidad.

e Procedimiento
NORMA 1SO 9001:2008 (2008) concluye que es la forma especificada para llevar a

cabo una actividad o un proceso.
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e Procedimientos Generales
NORMA OHSAS 18001:2007 (2007) concluye que son los documentos que expresan
métodos para ejecutar actividades de gestion y operacionales asociados al plan de
seguridad y salud ocupacional. Estos procedimientos pueden ser utilizados en su

totalidad, parcialmente o como referencia.

e Proceso
ISO 9000 define proceso como: “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian las cuales transforman elementos de entrada
en resultados”.
Una sencilla definicibn de proceso, secuencia (ordenada) de actividades

(repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco para los usuarios o clientes.

e Producto
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que es la salida de una organizacién que
puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna transaccién entre la organizacion y

el cliente.

e Project Management Institute (PMI): Instituto de Gestion de Proyectos:
Es una organizacién internacional sin fines de lucro que asocia a profesionales
relacionados con la Gestidn de Proyectos. A principios de 2011, es la mas grande del
mundo en su rubro, dado que se encuentra integrada por mas de 260.000 miembros
en cerca de 170 paises. La oficina central se encuentra en la localidad de Newtown

Square, en la periferia de la ciudad de Filadelfia, en Pennsylvania (Estados Unidos).

e Proveedor
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que es la Organizaciéon que proporciona un
producto o un servicio Ejemplo: Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un
producto, 0 un servicio.
Nota 1 a la entrada: Un proveedor puede ser interno o externo a la organizacion.
Nota 2 a la entrada: En una situacion contractual, un proveedor puede denominarse a

veces “contratista”

Lligue Gallardo, G. pag. 29


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_de_Proyectos
http://es.wikipedia.org/wiki/Filadelfia
http://es.wikipedia.org/wiki/Pennsylvania
http://es.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos

A

N

Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccién del
UNIVERSIDAD cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de
PRIVADA DEL NORTE Ca]amarca,

e Queja
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que es la expresion de insatisfaccion hecha

a una organizacion, relativa a su producto o servicio, o al propio proceso.

o Registro
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que es el documento que presenta resultados

obtenidos o proporciona evidencia de actividades realizadas.

e Reproceso
NORMA 1SO 9001:2015 (2015) concluye que es la accién tomada sobre un producto o

servicio no conforme para hacerlo conforme con los requisitos.

e Revisién
NORMA ISO 9001:2015 (2015) concluye que es la determinacion de la conveniencia,

adecuacion o eficacia de un objeto para lograr unos objetivos establecidos.

. HIPOTESIS

ll.1. Declaracion de hipotesis

La implementacion de Los Procesos de Negocio incide Positiva y Significativamente en
la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad

de Cajamarca.

ll.2. Operacionalizacion de variables
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Tabla n°. 1. Matriz de Operacionalizacion de Variables.

Matriz de Operacionalizacién
Tipo de Variable
. P - s N . Categorias o N . . Unidad de
Variable (cuantitativa o Definicion Conceptual Definicion Operacional ) . Definicion Indicador items )
L Dimensiones Medida
cualitativa)
Despliegue de
Segun Cumberlidge (2007) la teoria (Business Objetivos
process management) BPM se entiende por el o
modelamiento grafico de los procesos de negocioy a Procesos Grad~o de Cumpl|m|ent?’ de Liderazgo Proceso
su vez tiene el objetivo de controlar el Estratégicos- Grado Disefio ImplementaC|on(§on (Responsabilida Comerdial
funcionamiento de manera directa del proceso de Cumplimiento de a_quellos Proc?sos_que estan ddela
interactuando con las personas involucradas y con deisefio e vmculadobs Ial ambito dle las Direccion) % Proceso
L .. responsabilidades de la
otras aplicaciones. Medicién del grado de Implementacién direccion) Aministracion de |porcentaje
o ) cumplimento de disefio e Ventas
Diaz Piraquive (2008? d‘emu<.e§tra que BPMse implementacién de ‘
concentraen la adm{nnstracnon de los procesos de BPM(Mapa de Procesos, Procesos Operativos Grado de Cumplimiento de Proceso Pre
negocio, metodologia que orienta los esfuerzos para Lo - Grado de
i i i imacio procesos estrategicos, o Disefio e Implementacién (Son . Entrega
Variable independiente la optimacion de los procesos de la empresa, en . Cumplimiento de Operacion (
) ) ) o . . [procesos operativos,| =" aquellos Procesos que estan N,
Laimplementacion de Los L busca de mejorar la eficienciay la eficacia por medio disefio e Realizacion del .
. Cualitativa o o ) procesos de recursos) . ligados directamente con la Proceso Porcentaje
Procesos de Negocio de la gestion sistematica de los mismos. Estos Implementacion o ) producto o Despacho
procesos deben ser modelados, integrados, reaI|‘ze‘)C|on del producto 6 servicio) %
monitoreados y optimizados de forma continua. servicio). Proceso Entrega
. Técnica
Fernandez, Garnero y Horenstein (2014) Procesos de Gradf’ de Cumpl|m|ent2 de
consideraron que BPMN es una notacion basada en recursos - Grado de Disefio e Implementacién (Son Soporte(Gestion Proceso Post Porcentaie
diagramas de flujo para definir procesos de negocio, Cumplimiento de aquellos Procesos que dan . de los Recursos) Venta )
desde los mas simples hasta los mas complejosy disefioe s’opc.)rtcj: alos procesos operativos %
sofisticados para dar soporte a la ejecucion de Implementacion 6 principales). Proceso
procesos. Administracién
de herramientas
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Tipo de
Variable Unidad de
Variable o Definiciéon Conceptual Definicion Operacional Categorias o Dimensiones Definicion Indicador items )
(cuantitativa Medida

o cualitativa)

T.En general, CqUe tan satisTecho Se encuentra
usted con su experiencia de Servicio en
Terreno (FECHA DEL SERVICIO) con (NOMBRE
DEL DISTRIBUIDOR)?

2. En base a esta experiencia, équé tan
probable es que se dirija usted (NOMBRE DEL
DISTRIBUIDOR) para solicitar un futuro trabajo
de Servicio en Terreno?

3. ¢Qué tan probable seria que usted
recomendase a (NOMBRE DEL DISTRIBUIDOR) a

Percepcidn del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos (Extraido de la Norma ISO

9001:2008
. ) ) : X L Grado de otra persona para Servicio en Terreno?
Moliner, Berenguery Gil (2001) afirman que la calidad es |Con la medicidon directa de la cumplimiento de los o R )
: o, . . ) 4. {Qué tan satisfecho se encontrd usted con la
El enfoque dado a la investigacion del constructo satisfaccion del cliente se requerimientos del ", o
. . . » K . e ! > . . - . facilidad de contactar al distribuidor para
Variable dependiente. satisfaccion del cliente ha ido modificandose a lo largo obtiene la percepcion del mismo|Grado de Satisfaccion del |cliente (seguimiento |Porcentaje de rogramar este servicio?
Satisfaccion del cliente. |Cualitativa  |del tiempo. De este modo, mientras en los afios 60 el acerca del cumplimiento de sus [cliente (reclamos y y medicion) Satisfaccion P .g . R ., Porcentaje
) , 4 . . ) . 5. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted con la
interés de los investigadores era fundamentalmente requisitos por parte de la quejas) del cliente %

disponibilidad de un técnico dentro del tiempo
esperado?

6. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted de
que el técnico de servicio llegara en el tiempo
prometido?

7. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted con la
calidad de la comunicacién (NOMBRE DEL
DISTRIBUIDOR) durante la venta de este
producto/servicio?

8. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted con el
hecho de que el técnico haya venido equipado
con los repuestos y herramientas adecuadas

nara lotar ciy Qarvicin an Tarrann al din?

determinar cudles eran las variables que intervienen en |organizacion.
el proceso de la formacion de la satisfaccion, en los afios
80 se va mas lejos analizdndose también las
consecuencias del procesamiento de la satisfaccion

Fuente: Elaboracion Propia.

Llique Gallardo, G. pag. 32



A

Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccién del
cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de
Cajamarca.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

IV. DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

Poblacion

La poblacién esta constituida por los clientes registrados en la data de la empresa siendo

un total de 151 clientes.
Muestra

La muestra es igual al total de la poblacién de clientes registrados de la empresa por cuanto

esta es pequefia, siendo un total de 151 clientes.
Unidad de Estudio

Clientes de la ciudad de Cajamarca

Métodos

Técnicas para la recoleccion de datos.
Para la recoleccién de datos se aplicaron las siguientes técnicas:

Encuestas: Consiste en una serie de preguntas que se hace a muchas personas para
reunir datos mediante la aplicacién de un cuestionario que se aplicé a los clientes registrados
en la data de la empresa, esta técnica permitird identificar los procesos y actividades

actuales de la empresa.

Echeverria (2011) demuestra que la encuesta es un instrumento que tiene como principal
finalidad la recoleccién de informacién, esta compuesto por preguntas que permiten que el
entrevistador refleje los objetivos especificos que tiene planteados.

Analisis de Documentos: Con esta técnica, se analizaron los archivos de los documentos

y registros de la empresa, esta informacion nos permiti6 observar los factores que
intervienen en el proceso documentario, registro, reportes, documentos, requisitos, etc, de

los procesos de la empresa.
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Técnicas para el Anélisis de Datos

Se realizaron encuestas para identificar el grado de satisfaccion del cliente externo:

> Cliente externo.

Encuesta aplicada al Cliente Externo:

Se aplicé la encuesta al cliente externo con el fin de obtener informacion sobre la
satisfaccion que presenta este con respecto a cada uno de los servicios y/o productos
brindados por la empresa, esta encuesta esta soportada en la encuesta de la Linea Amarilla

de productos y servicios. Tabla n°.2 .Encuesta a Cliente Externo.

- Poblacion: clientes registrados en la data de la empresa siendo un total de 151
clientes.

- Unidad de estudio: clientes de la ciudad de Cajamarca

- Muestra: se encuestd a los clientes que han comprado diversos productos y/o
servicios en nuestro caso nos enfocamos en los productos de la linea amarilla

siendo un total de 151 clientes como se mencioné anteriormente.

Diagndstico de Cliente

Diagnéstico de Satisfaccion al cliente Externo

La primera encuesta que denominaremos encuesta al cliente externo y esta basada
en la encuesta de La Linea Amarilla de Equipos, se aplicé a los clientes externos y
se tuvo en cuenta para un diagnoéstico inicial de satisfaccion al cliente externo en el
Afio 2016, que luego se contrastd con la encuesta de satisfaccion al cliente después

de la implementacion de BPM en la empresa en el Afio 2017.

Dicha encuesta se basa en 12 preguntas dentro de las cuales se busca conocer el
grado de satisfaccion del cliente antes de la implementacién de Los Procesos de
Negocio, dentro de las preguntas se busca ver el grado de satisfaccién al cliente en
cuanto al Nivel de confianza(producto/servicio), calidad de producto/servicio,
comunicacién, puntualidad de factura, disponibilidad producto, duracién o tiempo de
servicio, preparacion(tiempo de entrega técnica y tiempo de entrega de producto),
precision de la factura. Siendo los valores del 1 a 10 (1 completamente insatisfecho,

10 completamente satisfecho).
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Tabla n°. 2.Encuesta al Cliente Externo
Encuesta al cliente NUmero de Sucursal

Nombre del cliente N° de Orden de Trabajo

N° de Factura

No. De cliente Fecha de Factura

Persona que contesto la encuesta Fecha de Transaccion
Responde email Modelo

N° de Tel del encuestado Numero de Serie de Equipo

Fecha de finalizacion de la encuesta

1. En general, ¢qué tan satisfecho se encuentra usted con su experiencia de Servicio en
Terreno (FECHA DEL SERVICIO) con (NOMBRE DEL DISTRIBUIDOR)?

2. En base a esta experiencia, ¢qué tan probable es que se dirija usted (NOMBRE DEL

DISTRIBUIDOR) para solicitar un futuro trabajo de Servicio en Terreno?

3. ¢Qué tan probable seria que usted recomendase a (NOMBRE DEL DISTRIBUIDOR) a

otra persona para Servicio en Terreno?

4. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted con la facilidad de contactar al distribuidor para

programar este servicio?

5. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted con la disponibilidad de un técnico dentro del

tiempo esperado?

6. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted de que el técnico de servicio llegara en el

tiempo prometido?

7. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted con la calidad de la comunicacion (NOMBRE
DEL DISTRIBUIDOR) durante la venta de este producto/servicio?

8. ¢Qué tan satisfecho se encontrd usted con el hecho de que el técnico haya venido
equipado con los repuestos y herramientas adecuadas para completar su Servicio en
Terreno el dia? (FECHA DEL SERVICIO)

9. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que esta venta de producto/

servicio se entregara/completara en el tiempo prometido?

10. ¢Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que esta venta de

producto/servicio se entregara/completara correctamente?
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11. ¢/ Qué tan satisfecho se encontré usted con la puntualidad de la factura por su

producto/Servicio?

12. ¢Cuan satisfecho esta con la exactitud de la factura final?

Fuente: Encuesta Linea Amarilla

Técnicas para el analisis de datos

Para el analisis de datos se aplicaron las siguientes técnicas:
Técnicas de Estadistica Descriptiva:

Distribucién de Frecuencias y Representaciones Graficas: Indica el nimero de
veces que ocurre cada valor en una tabla de resultados de un trabajo de campo.
Histogramas: Gréfica que representa la distribucién de frecuencias.

Gréfica de Circulo, barras, etc: Otra forma de representar los datos de una

investigacion.

Programas:

SPSS V.25 (Statistical Package for the Social Sciencie)
Office 2013:

e Microsoft Visio
e Microsoft Word
e Microsoft Excel
e Microsoft Power Point

e  Microsoft Project.
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V. RESULTADOS

1. Resultado 1 del objetivo especificol: Medir la satisfaccion de los clientes de la empresa

comercializadora de maquinaria de la ciudad de Cajamarca, 2016.
1.1 Resultado de la satisfaccion de los clientes por dimensiones.

Figura n.° 3.Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Comercializadora de maquinaria - 2016.

8.20

10.00 -
8.49
8.03 8.07 7.87
8.00 7.60 7.72
6.00 -
4.00 -
2.00 -
000 B T T T T T
NIVEL DE CALIDAD COMUNICACION ~ PUNTUALIDAD DE  DISPONIBILIDAD TIEMPO
CONFIANZA LA FACTURA

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.
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Como podemos apreciar en la Figura n°. 3. este es el grado de satisfaccion del cliente de
la empresa comercializadora de maquinaria en la Ciudad de Cajamarca antes de la
implementacion de BPM en cuanto a Nivel de Confianza 8,03, Calidad 8,07, Comunicacion
8,49, Puntualidad de la Factura 7,60, Disponibilidad 7,72, Tiempo 7,87, Preparacion 8,20 y
Precision de la Factura 7,88, estos indicadores mejorardn auin mas luego de la
implementacién ya que al no estar modelados adecuadamente o no estar modelados no

hay una mejora de los procesos.
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Figura n.° 4.Validez y Confiabilidad del Instrumento.
Escala: Alfa de Cronbach para Cliente Externo

Resumen de procesamiento de casos

I %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 1000

a. La eliminacidn por lista se basa entodas
las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizad M oce
Zronbach 0% elementos
847 846 12

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo al valor del coeficiente de alfa de Cronbach mostrado en la figura el cual es 0,847, significa que el grado de fiabilidad de nuestro instrumento es

muy alta ya que sobrepasa el 0,8.
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2. Resultado 2 del objetivo especifico 2: Disefiar e Implementar Los Procesos de Negocio en una empresa
comercializadora de maquinaria de la ciudad de Cajamarca.

Disefiar e Implementar Los Procesos de Negocio.
Figura n.° 5.Mapa de Procesos

Cadigo GEN-PMC-DD-001
Titulo Mapa de Procesos
Revisidn 01

Paginas 1 de 1

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS
Atencion al
Cliente
Gestion Soporte Compras Gestion
Comercial Comercial Comerciales Servicios

Gestidn de Comgpras MNa Infraestructurs Créditos y Seguridad, Sakud y
RE.HH. Comerciales y Heramientas Cobranzas Medio Ambiante

PROCESOS DE RECURSOS

Fuente: Elaboracion propia.
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Diagnéstico Situacional de la Empresa aplicando el FODA.

Se realizé el andlisis situacional FODA para identificar las estrategias a tomar por parte de

la organizacioén:

Fortalezas:

El personal tiene conocimientos acerca de procesos y de calidad que son de vital
importancia para la empresa.

Los trabajadores se encuentran muy identificados con la empresa y muestran una gran
voluntad para la implementacion de los procesos de negocio de la empresa.

Empresa de imagen corporativa sélida, proyecta seriedad y tiene prestigio nacional
Personal capacitado para brindar un servicio integral en la venta y alquiler de equipos ligeros
nuevos y usados, con un completo soporte postventa a nivel nacional, asi como la
administracion de equipos para desarrollar trabajos en mineria.

Cuenta con 19 afios de experiencia en el mercado.

Talento humano de alta competencia (entrenado y capacitado en la linea amarilla de
equipos.

Renovacion tecnolédgica acorde con las exigencias de la sociedad actual. (Utilizacién de
diferentes software tanto para la parte administrativa como para la parte técnica)

Politica de Mejora Continua.

Oportunidades:

Sostenibilidad del negocio a través de la gestion de la calidad actual.

Crecimiento del sector minero e industrial en general.

Existencia de estrategias para la captacion de nuevos clientes potenciales. (leads)
Articulacion de planes de sostenibilidad en concordancia con los planes de los clientes para
lograr con ello un mayor puntaje de evaluacion para otros proyectos de cualquier indole
(mineria, construccién, industrial, etc.)

Clientes potenciales en la gran mineria en las diferentes partes del pais.

Debilidades:

BPM aun no se ha disefiado/ implementado en la empresa.

Tiempos de respuesta lenta para preparacion de maquinas/equipos debido a que no estan
implementados los procesos de negocio de la empresa ocasionando insatisfaccion del

cliente.
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Se rehacen trabajos debido a que no estan implementados los procesos de negocio en la

empresa lo que ocasiona insatisfaccion del cliente.

Amenazas:
Mayor competencia, nuevas empresas en el rubro.

Entorno politico y legal en temas sociales.

Lligue Gallardo, G. pag. 42



A

N

GRS AS Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la
FRIVADA BEENERTE  cjudad de Cajamarca.

Figura n.° 6.Andlisis situacional FODA.

Fuente: Elaboracion Propia

Lligue Gallardo, G. pag. 43



A

-
}4 e Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccién del
FRIVADA DEL NORTE cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de
Cajamarca.

Estrategias
Las estrategias que se tuvieron en cuenta de acuerdo al andlisis FODA fueron las
siguientes:

v'  Estrategia de satisfaccion del cliente:
Mejorar la satisfaccion del cliente.

v/ Estrategia de Excelencia Operacional:
Reducir el rehacer trabajos por reprocesos.

v/ Estrategia de Alcanzar Resultados:

Incremento de Ventas en el afio 2017, asi como el incremento de la utilidad neta

en la empresa.
v' Estrategia de Productividad y Eficiencia:

Incrementar el parque de maquinas con contratos para el afio 2017.

La estrategia que se tomo fue la de Satisfaccion al Cliente.
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Diagnostico Situacional de la Empresa aplicando ISHIKAWA
complementado con 6M’s

Figura n.° 7.Diagrama de ISHIKAWA complementado con la Metodologia 6M’s.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

MEDICION MATERIAL HOMBRE

Mo existe Gestidn de los
Procesos de RRHH.
(Capacitacion y desarrollo
tanto del personal
Administrativo como
personal Técnico)

No Existe un MOF adecuado
Perfiles de puestos no
Definidos de forma claray
concreta (Funciones,
autoridad, comunicacion)

No se han
Implementado
Los Procesos de

Negocio

No existe una Gestion
adecuada de los
Procesos para las
Compras Comerciales y
Mo Comerciales.
Compras no Controladas,
[no existen ANS con
proveedores)

Se debe mejorar la
Gestion de los
Procesos para la
Administracion de
instrumentos

No se Gestionan
adecuadamente los Procesos
para los Mantenimientos de
equipos tanto en Taller como
en Campo.

Se deben mejorar los procesos
para la Preparacion adecuada
de maquina.

No hay Gestion de Procesos
Negocio - BPM

En el almacén de paso
no hay una adecuada
gestion de los procesos.

Los Procesos no estan
modelados, definidos, y
controlados.

No esta definida la interaccion

Demora en la entrega de
entre los procesos

maguinas/equipos por
reprocesos.

MEDIO <

AMBIENTE

Fuente: Elaboracién Propia.

EnlaFiguran.°c7. Diagramade ISHIKAWA complementado con la Metodologia 6M’s.
Se detallan las causas de los problemas de la empresa y su efecto: Insatisfaccion del

cliente debido a que no se habian Implementado Los Procesos de Negocio.
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA
La Insatisfaccién al cliente debido a que no se habian Implementado Los Procesos

de Negocio, se debia a diversos factores como son:

v" HOMBRE - Recursos Humanos: No existe Gestion de los Procesos de RRHH, la
cual es de vital importancia en una empresa que se gestionen dichos procesos
(Procesos para las capacitaciones y desarrollo tanto del personal Administrativo
como personal Técnico)

No existe un adecuado Manual de Organizacion y Funciones donde se encuentren
definidos claramente todos los perfiles de puesto de los trabajadores
(responsabilidades, autoridad y comunicacion) alineados con los procesos, politica,

mision, vision y objetivos de la empresa.

v" Maguina: No se gestionan adecuadamente los procesos para los mantenimientos
de equipos tanto en taller como en campo.
Se deben mejorar los procesos para la preparacion adecuada de maquina y para
efectuar los servicios después de la Post Venta ya que esto genera una demora en
la entrega de maquinas/equipos por reprocesos y por consiguiente una mala
atencion al cliente y su insatisfaccién, ya que no se puede detallar la informacion
de la maquina a ser vendida.

v' Método: No hay Gestion de los Procesos de negocio en la empresa - BPM
Los procesos no estan modelados, no estan definidos adecuadamente, no se han
establecido y a su vez no se ha establecido la interaccion entre ellos.

v' Material: No existe una Gestion adecuada de los Procesos para las Compras
Comerciales y No Comerciales, es decir las compras no estan controladas
adecuadamente, no hay un compromiso por parte de los proveedores con respecto

a la calidad del producto que se vea reflejado en un acuerdo de nivel de servicio.

v' Mediciéon: Se debe mejorar la Gestion de los Procesos para la Administracién de
instrumentos, no existen procesos adecuados para la calibracién de instrumentos
en el cual haya un inventario de estos con la adecuada codificacion, asi mismo se
debe mejorar la programacion de calibracion de instrumentos para poder efectuar

un trabajo de calidad en las maquinas/equipos

v Medio Ambiente - Infraestructura: En el almacén de paso no hay una adecuada

gestion de los procesos.
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La empresa cuenta con la infraestructura necesaria para la presentacién de sus
servicios y alcanzar la calidad esperada en sus resultados, pero adn hay cosas por

mejorar ya que por ejemplo se observa desorden en cuanto a almacén de paso.

En base a este analisis de diagnosticos: analisis FODA, analisis ISHIKAWA — 6M’S
y el diagnéstico del cliente externo se realiz6 la Implementacién de Los Procesos
de Negocio en la empresa para asi poder gestionar dichos procesos de una manera

eficaz y eficiente, brindando una adecuada satisfaccion al cliente.

Metodologia

Parte 1. Mapa de procesos, Fichas de procesos, procedimientos, instructivos
y registros.

Mapa de Procesos.
Mapa de Procesos, el cual representa graficamente todos los procesos que

existen en la empresa y su interaccion entre ellos.

Ficha de Proceso

La cual contiene la descripcién de los procesos llevados a cabo dentro de la
empresa. Cada ficha de proceso tiene un objetivo claro del proceso, alcance,
propietario, referencia documentaria, asi mismo establecen el parametro de control
para realizacion del seguimiento, medicion y andlisis de proceso asi como su
responsable y frecuencia, que servira para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua del mismo.

Procedimientos e Instructivos

Estos aseguran de que todas las operaciones se efectian de igual manera con
independencia de quién las realice y tienen asociados formatos de control. Para su
elaboracién se tendra en cuenta el procedimiento de control de documentos y

registros.

Parte 2. Manual de Organizacion y funciones

Manual de Organizacion y Funciones, el cual especifica la autoridad, comunicacion,
formacion, responsabilidades y funciones que debe desarrollar el personal en sus
diferentes cargos y puestos de trabajo con la finalidad de consolidar los objetivos de
la empresa. De acuerdo a los problemas encontrados se desarrollé el Manual de
Organizacion y Funciones para la empresa alineado a la politica integrada de

calidad, objetivos, vision, misién, y los procesos de la empresa.
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Parte 3: Plan de disefio e implementacion

Para la Implementacién de Los Procesos de Negocio se disefi6 un plan de
desarrollo e implementacién con todos los procesos a implementar para la
empresa, dicho plan consiste en una serie de actividades organizadas
cronolégicamente para un periodo de tiempo definido de 12 meses. Dicho plan de

implementacion se presentard en Ms — Excel para un mejor entendimiento.

A continuacion se muestra el plan de Implementacion de Los Procesos de Negocio,

el cual luego se describira a detalle.
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Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccién del
cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de

Figura n.° 8.Plan de Implementacién de Los Procesos de Negocio

PLAN DE IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

ACTIVIDADES INTERESADOS CRONOGRAMA DE EJECUCION
® | o S ?5 2016
0| T = 0 co | G w
Slelz|g] 5|28 8] o
A o 0OlZ|s|L| 5 |85 | ok & o|2[x|2|a
> > > Descripcion glefao|@ © Sg| 22 |0|ulo [ T R E S
b b s slslo| < 0] S5 e s mmNgOQpr_D_y
sla(s|5] ¢ |s2|2% [21815]5(<|3]3]8(55]8]e
olola || 8 |oE |68 [flE|s]<]|5[3R]x|n]olz]a
MODELACION X
11 Diagnésticos X
1 1.2.1 De acuerdo a Analisis FODA AP|P [ P [P P R CP [x
1.2.2 De acuerdo a Anlisis ISHKAWA - 6M'S AP P[P | P P R CP Ix
12.2 Cliente externo A P P R CP [x [x
Presentacion del proyecto A R CpP X
Planificacion AP| P | P | P B R CP X
Sensibilizacién y Capacitacion AP| P | P | P P R CP XXX [x o xfxfxox[xopx|x
DISENO E IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO A P P R cp X Ix P e P fxopx|x [x x
21 Generacién de Documentos
2 2.1.1 Procesos Estratégicos
2.12 Procesos Operativos
2.1.3  Procesos de recursos
Recursos Humanos AF|PF| P | P P R CcP X[ x
Organigrama
Puesto - Jerarquia
Perfiles de puesto
Capacitacion y Desarrollo de Personal Adminstrativo
Capacitacion y Desarrollo de Personal Técnico
Comercial A PP P R G? X[ x
Gestion Comercial
Soporte Comercial
Compras Comerciales
Compras No Comerciales
Crédito y Cobranzas A P | PF P R CP x| x
Gestion de Crédito
Gestion de Cobranza
Administracion de la Venta A PP P R CP x| x
Aministracién de Ventas
Abastecimiento A R X[ x
Recepcion de Productos
Almacenamiento de Productos
Gestion de Servicios A P| P PF R cP X[ x| x|x|x
Pre Entregas
Entregas Técnicas
Senvicio Taller
Senvicio Campo
Préstamo de Componentes
Control de Indicadores morosidad
Servicio Post Venta
Despacho Clientes
Administracion de Instrumentos
Satisfaccion del Cliente A[P|[P|P P R CP I x[x]x|x|x]x|[x]x]x[x]|x]|x
Nivel de Satisfaccion al Cliente
Reclamos y Quejas
Difusion AlP|P|P P R CP I x[x]x[ x| x]x[x]|x]|x[xx]x]|x
Seguimiento, apoyo y absolucion de dudas
3 31 OPTIMIZACION Y MONITOREO AF|P| P | P P R CP [ X|X[X[X|X[X|X[X[X]|X[Xx]|X
311 Verificacion y Validacion
312 Mejora Continua
R = Responsable Responsable de la elaboracion del entregable
P = Participa Participa en la elaboracion del entregable
C = Control de Calidad Responsable del control de calidad del entregable
A= Autoriza Autoriza la entrega o salida del entregable al cliente
F= Firma Firma requerida para el entregable
Fuente: Elaboracion Propia.
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Desarrollo del plan de implementacion

Modelacion

En primera instancia, se definié que el alcance de Los Procesos de Negocio, el cual

abarc6 todos los procesos desarrollados por la empresa.

De acuerdo a los andlisis FODA, ISHIKAWA — 6M’S vy la satisfaccion del cliente
externo, se mostré el escenario en el cual se encontraba la empresa antes de la

implementacion de Los Procesos de Negocio.

Se identificaron los macroprocesos, sus responsables, y su interaccion a través del

mapa de procesos.

Se realiz6 el respectivo levantamiento de informaciéon, modelamiento de los

procesos.

Se modelaron todos los procesos con el software MS — Visio y se complementan
de manera textual en MS — Word y MS — Power Point para su mejor entendimiento

donde se exponen las fichas de proceso, los procedimientos e instructivos.

Cabe resaltar que para llevar a cabo la implementacion de Los Procesos de

Negocio se contod con el apoyo y compromiso de la Alta Direccion de le empresa.

Presentacién del Proyecto
Con el consentimiento del Gerente General, se procedié a presentar y sustentar el
proyecto a la Direccién para su aprobacion. Asi mismo, durante esta presentacion

se toma@ nota de las observaciones, comentarios y sugerencias que puedan surgir.

Se realizé una exposicion sobre la situacion en la que se encontraba la Gestién de
los Procesos de Negocio en la empresa en base a los diagnésticos realizados y
de como no se encontraban alineados ni a la politica de calidad ni a los objetivos,
tampoco estaban alineados los perfiles de puesto del personal, asi mismo no habia

una adecuada satisfaccién del cliente.

Los principales objetivos en esta etapa fueron:

v' Presentar y sustentar los conceptos referentes a Los Procesos de Negocio
para su aprobacion.

v' Mativar al personal para lograr su maxima colaboracién con el proyecto.

v Definir los canales de comunicacién para aportacién de sugerencias: correo
electrénico, buzén de sugerencias, circulos de calidad, reuniones

semanales, entre otros.
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Planificacion

Desarrollar el plan del proyecto

Se determiné el cronograma de actividades necesarias para el modelamiento,
disefio e implementacion asi como la optimizacién y monitoreo de los procesos de

Negocio, los tiempos, responsabilidades, funciones y estandares requeridos.

En esta etapa se determiné el presupuesto, los recursos fisicos, humanos,
informacion incluyendo los costos necesarios para la Implementacién de los

Procesos de Negocio.

Se gestionaron los riesgos, se tomaron en consideracion los riesgos que

imposibilitarian la Implementacién de Los Procesos de Negocio en la empresa.

Se gestiond el plan para la implementacién del proyecto que determind las
actividades a seguir, su secuencia, tiempos, autorizaciones, responsables el cual

sera revisado por la Direccion y aprobado por el Gerente General.

El Gerente General con la colaboracion del encargado de la implementacion
identifico al personal involucrado y responsable del mantenimiento de Los Procesos
de Negocio, se seleccionaron los auditores internos que luego fueron capacitados
para realizar las auditorias correspondientes. Asi mismo, se designaron las
responsabilidades y funciones que recaen sobre cada miembro que apoyé antes,

durante y después de la implementacion de los Procesos de Negocio.

Sensibilizacién y Capacitacion
Para poder tener mas claros los beneficios de la Implementacion de Los Procesos
de Negocio se realiz6 la concientizacion y capacitacion de todos los miembros de la

empresa en los temas basicos referentes a la Gestion de los Procesos de Negocio.

Esta tarea fue impulsada por el Gerente General, designando a cargo a la persona

encargada de la Implementacion.

Los temas abordados fueron referentes a la ejecucién del trabajo, la resistencia al
cambio, la necesidad de implementacion de Los Procesos de Negocio, y sistemas

de trabajo que ayudaron a realizar las tareas con mayor eficiencia y eficacia.
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Disefio e Implementacion de Los Procesos de Negocio.

Generacién de los documentos.
El encargado de la Implementacién con el apoyo de los trabajadores de la empresa
desarroll6 toda la documentacion bajo la supervisién y apoyo del coordinador de la

calidad.

Dentro de esta documentacion se encuentra: el mapa de procesos, Fichas de

procesos, procedimientos e instructivos y manual de organizacién y funciones.

Difusion

Luego de haber desarrollado toda la documentacién de la Implementacion de Los
Procesos de Negocio, el encargado de la Implementacidon con previa autorizacion
del coordinador de la calidad distribuyé dicha documentacion al personal para su

mantenimiento y puesta en practica.

El inicio de la implementacion de Los Procesos de Negocio fue comunicado por el
Gerente General a través del coordinador de la calidad y el encargado de la
Implementacion resaltando su importancia, comunicando su alcance y metodologia

de desarrollo al personal de la empresa involucrado.

Seguimiento, apoyo y absolucién de dudas

El Encargado de la Implementacion realizo y realizara el seguimiento dentro de la
organizacion por medio de visitas de apoyo, capacitaciones adicionales, atencion
personalizada y continua asi mismo absolucion a todas las inquietudes y dudas del

personal de la organizacion.

Fue responsabilidad del Encargado de la Implementacidon comunicar los avances
del proyecto y desarrollo de dicha implementacion a la Direccién, Gerente General,

Sub Gerente y Coordinador de Calidad.

Optimizacion y Monitoreo de los Procesos de Negocio.

Verificacion y Validacion

Se establecieron los mecanismos de seguimiento, medicion y analisis necesarios
para asegurarse de la eficiencia y evaluar el grado de implementacion de Los

Procesos de Negocio.

Para la planificacion de las auditorias, la organizacién elaboré un Plan Anual de

Auditorias Internas. Las auditorias son planificadas en funcion al estado e
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importancia de las actividades y areas y a los resultados de auditorias internas

previas.

Los criterios para la ejecucién de las auditorias, su frecuencia y la metodologia
aplicada, a fin de asegurar la imparcialidad de las mismas, se describe en el

procedimiento de Gestidn de Auditorias Internas.

De acuerdo a la evaluacion mediante dichas auditorias, se determinaran las no
conformidades y oportunidades de mejora en eficiencia y eficacia de Los Procesos
de Negocio para luego proceder con la subsanacién de las mismas a partir de

acciones correctivas y preventivas.

El Encargado de la Implementacion realizé la recopilacion y andlisis de datos
referentes al cumplimiento y desempefio de los Procesos en base a los indicadores

de estos, y la satisfaccidn del cliente para ser presentados a la Direccion.

Mejora Continua

Se gestiond y gestionaran Los Procesos de Negocio para ser mejorados
continuamente en base a los resultados de las auditorias (internas y externas),
analisis de datos e indicadores. Se identificaran e implementaran las acciones
correctivas, acciones preventivas y oportunidades de mejora, estas acciones de

mejora son registradas en los documentos originados de cada actividad y auditoria.

Lligue Gallardo, G. pag. 53



A

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de

ciudad de Cajamarca.

magquinaria de la

Figura n.° 9.Ficha de Proceso Post Venta

Total monto reclamadao

Rev. 01
CAJ-GAS-SUC-FP-001 PROCESO POSTVENTA Pag. 01 de 02
Objetive | atoncion de garantias para ias méquinas v | Propletario Adminisrador de Sucursal
J - g as p q ¥ P Jefe de Servicios
equipos que comercializa la empresa
Todas las maquinas ! Equipos . . - . -
- Referencia Norma : GPV-STP-NR-001 — Administracion de garantias
Aleance comercializados ~por la empresa. con | goe;mantaria Procedimiento: GCM-MKT-PR-001 Atencién de Reclamos
garantia estandar y garantia extendida. ; B o
Inicio - Reclamo del cliente. Fin Reqistro del reclamo a fabrica
R Indicador Responsable Frecuencia
Medicion / seguimiento
=80% Total monto reconocido + 100 Jefe de Servicios Mensual

REGISTROS

= Service report / Informe de Servicio (campo)
= Reporte SIMS - Entrega técnica
+  Planilla de Servicio
+ Reportes de ECM:
Codigos activos
Codigos almacenados
Eventos
Cone de cilindros
Calibraciones, etc.

Requisiciones (cuando aplique)
Shipping List
Entrega de materiales
Factura de servicios terceros.
Factura de compras de repuestos.
Fotos.
Formato de autorizacion de GNR (Mayor a § 500)
Resumen de costos DBS
ATS

PROCESOS DE SOPORTE

RECURSOS

= Administracion de la Venta
«  Administracion de Servicios
= Gestion comercial

- Logistica Comercial

+ Logistica No Comercial

Suministros / Equipos / Internet
Maquina f Equipo / Repuesto

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura n.° 10. Ficha de Proceso Post Venta Diagrama

Rev. 01
CAJ-GAS-SUC-FP-001 PROCESO POST VENTA Pag. 02 de 02

» IDENTIFICACION DEL
SERVICIO

CLIENTE: INTERNO /
EXTERNO -

¥'Llamada de servicio

»_ EVALUACION PARA

GESTION COMERCIAL - VALIDAR GARANTIA |

P CcOMERCIAL SERVICIOS

v Autorizacion de GNR.
¥'Condicion de la Venta

|
|
|
|
|
|
|
I
|
I
1
1
1
ALMACEN 1 I REQ:E?:mEngsODE
v Materiales !
]
I
I
I
I
I
I
I
I
I
|
1

¥ Oportunidad de venta de

+Venta de Maguinaria/equipo servicio
v'Repuestos
INFRAESTRUCTURA Y . . I EJECUCION DEL SERVICIO . . ADMINISTRACION
HERRAMIENTAS DE GARANTIA SERVICIOS
¥ Herramientas ¥ File de |1a OT
¥ Instrumentos

| FABRICA

v Registro del reclamo

I CIERRE DEL SERVICIO DE
GARANTIA |

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura n.° 11. Recepcion de Producto en Sucursal.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura n.° 12. Proceso Control de Morosidad - Indicadores de Morosidad.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura n.° 13. Proceso Préstamo de Componentes.

Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la

ciudad de Cajamarca.
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Figura n.° 14.Proceso Mantenimiento Servicio Campo.
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3. Resultado 3 del objetivo especifico 3: Medir la satisfaccion de los clientes de la empresa comercializadora
de maquinaria de la ciudad de Cajamarca 2017.
3.1Resultado de satisfaccion de los clientes por dimensiones.

Figura n.° 15.Dimensiones de la Satisfaccion del Cliente de la Empresa Comercializadora de maquinaria - 2017.

10 -
8.42 8.52
8.11 8.30 7.88 7.85 2.00 8.09
B -
6 -
4 -
2 -
D T T T
NIVEL DE CALIDAD COMUNICACION PUNTUALIDAD DE DISPONIBILIDAD TIEMPO PREPARACION PRECISION DE LA
CONFIANZA LA FACTURA FACTURA

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.
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Como podemos apreciar en la Figura n°. 19. este es el grado de satisfaccion del cliente de
la empresa comercializadora de maquinaria en la Ciudad de Cajamarca en el afio 2017 en
cuanto a Nivel de Confianza 8,11, Calidad 8,30, Comunicacioén 8,42, Puntualidad de la
Factura 7,88, Disponibilidad 7,85, Tiempo 8,00, Preparacion 8,52 y Precision de la Factura
8,09.
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4. Resultado 4 del objetivo especifico 4: Comparar la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora
de maquinaria de laciudad de Cajamarca, 2016 - 2017
4.1Resultado de satisfaccion de los clientes por dimensiones 2016 - 2017.

Figura n.° 16. Comparativo de la satisfaccion del cliente de la Empresa comercializadora de maquinaria 2016 — 2017.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017

8.60
8.40
8.20
8.00
7.80
7.60
7.40
7.20
7.00
NIVEL DE CONFIANZA CALIDAD COMUNICACION PUNTUALIDAD DE DISPONIBILIDAD TIEMPO PREPARACION PRECISION DE LA
FACTURA FACTURA

W Antes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.
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Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la
ciudad de Cajamarca.

Figura n.° 17. Prueba de Muestras Emparejadas.

Estadisticas de muestras emparejadas

Media de
Desviacidn errar
Media il estandar estandar
Par1 antes_X 516RGREATA 15 3784628459 9771868661
despues_x 6511111113 15 3384556817 ar3aeemz4
Correlaciones de muestras emparejadas
M Correlacion Sig.
Par1  antes_X & despues_X 15 -018 950
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
, 95% de intervalo de confianza
o Media de de |a diferencia
Desviacian errar
Media estandar estandar Inferior Superior t al Sig. (bilateral)
FPar1 antes_X-despues_X | -1344444434 5122010015 1322487299 | -4180919036 1492030168 -1,017 14 327

Fuente: Elaboracién Propia.

De acuerdo a lo mostrado en la Figura n.° 18, se acepta la que la Implementaciéon de los Procesos de Negocio incide directa y significativamente en la

satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de Cajamarca.
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Descripcion:

4.2 Resultados de los items/indicadores de comparar la satisfaccion del cliente de la empresa
comercializadora de maquinaria de la ciudad de Cajamarca, 2016 - 2017

En general, ¢ qué tan satisfecho se encuentra usted con su experiencia de Servicio en Terreno?

Figura n.° 19.Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto
a Calidad.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017

8.35

830

8.25

320

8.15

8.10

8.05

8.00

71.95
CALIDAD

B Antes 2016 W Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Calidad, este indicador aumenté de 8,07 a
8,30.
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En base a esta experiencia, ¢,qué tan probable es que se dirija usted para solicitar un futuro

trabajo de Servicio en Terreno?

Figura n.° 20. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto
a Nivel de Confianza y Calidad.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017
8.35

8.30
8.25
8.20

8.15

8.10
8.05
8.00
7.95
7.90

NIVEL DE CONFIANZA CALIDAD

B Antes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Nivel de Confianza y Calidad, estos indicadores
aumentaron en nivel de confianza de 8,03 a 8,11 y en calidad de 8,07 a 8,30.
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¢, Qué tan probable seria que usted recomendase a otra persona para Servicio en Terreno?

Figura n.° 21. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto
a Nivel de Confianza y Calidad.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017
8.35

8.30
8.25
8.20

8.15

8.10
8.05
8.00
7.95
7.30

NIVEL DE CONFIANZA CALIDAD

M Antes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Nivel de Confianza y Calidad, estos indicadores
aumentaron en nivel de confianza de 8,03 a 8,11 y en calidad de 8,07 a 8,30.
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¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con la facilidad de contactar al distribuidor para programar

este servicio?

Figura n.° 22. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto
a Comunicacion.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017
8.50

849
848
847
8.46
845
844
543
5.42
541

5.40

8.39

COMUNICACION

M Antes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Comunicacion, este indicador disminuyé de
8,49 a 8,42.
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¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con la disponibilidad de un técnico dentro del tiempo

esperado?

Figura n.° 23. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto
a Disponibilidad y Tiempo.

Satisfaccidn del Cliente 2016 - 2017

B.O5
B.0D
785

7.80

TBS5
T.ED
775
7.70
765
7.60
7.35

DISPONIBILIDAD TIEMPO

M antes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad y Tiempo, estos indicadores
aumentaron en Disponibilidad de 7,72 a 7,85 y en Tiempo de 7,87 a 8,0.
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¢ Qué tan satisfecho se encontré usted de que el técnico de servicio llegara en el tiempo

prometido?

Figura n.° 24. Comparativo del item al igual que el anterior estéa relacionado con el grado de
satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad y Tiempo.

Satisfaccidn del Cliente 2016 - 2017

B.O5
B.0D
785

7.80

TBS5
T.ED
775
7.70
765
7.60
7.35

DISPONIBILIDAD TIEMPO

M antes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item al igual que el
anterior esta relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad y
Tiempo, estos indicadores aumentaron en Disponibilidad de 7,72 a 7,85 y en Tiempo de 7,87 a 8,0.

Lligue Gallardo, G. pag. 69



A
=
}J GRS AS Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccion del
FRIVADA DEL NoRTE cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de
Cajamarca.

¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con la calidad de la comunicacién durante la venta de este

producto/servicio?

Figura n.° 25. Comparativo del item relacionado con el grado satisfaccion del cliente en cuanto a
la Calidad de Comunicacion.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017

8.50
§.49
8.48
847
8.48
845
5.4
843
.42
841

840

8.39

COMUNICACION

M antes 2016 M Despues 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado satisfaccion del cliente en cuanto a la Calidad de Comunicacién, este indicador
disminuy6 de 8,49 a 8,42.
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¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que el técnico haya venido equipado con

los repuestos y herramientas adecuadas para completar su Servicio en Terreno el dia?

Figura n.° 26. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en
cuanto a Disponibilidad y Preparacion de la maquina/equipo.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017

B.60

B5.40

B.20
500
7.B0
7.60
7.40

7.20

DISPONIBILIDAD PREPARACION

M Aantes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad y Preparacion de la
maquina/equipo, estos indicadores aumentaron en Disponibilidad de 7,72 a 7,85 y en Preparacion
de 8,20 a 8,52.
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¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que esta venta de producto/ servicio se

entregara/completara en el tiempo prometido?

Figura n.° 27. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto
a Tiempo y Preparacion de la maquina/equipo.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017

8.60

8.40

8.20
.00
7.80
7.60

7.40

TIEMPD PREPARACION

Wantes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Tiempo y Preparacion de la maquina/equipo,
estos indicadores aumentaron en Tiempo de 7,87 a 8,00 y en Preparacion de 8,20 a 8,52.
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¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que esta venta de producto/servicio se

entregara/completara correctamente?

Figura n.° 28. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfacciéon del cliente en cuanto
a Preparacion de la maguina/equipo.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017

B.60

8.50

5.40

8.30

B.20

8.10

5.00

PREPARACION

M Antes 2016 W Despuds 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccién del cliente en cuanto a Preparacién de la maquina/equipo, este
indicador aumento de 8,20 a 8,52.
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¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con la puntualidad de la factura por su producto/Servicio?

Figura n.° 29. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto
al Tiempo y Precision de la Factura.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017

8.30
B 20

810

B.00
7.50
?ju I

7.70

TIEMIPD PRECISION DE LA FACTURA

B antes 2016 M Después 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacion de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto al Tiempo y Precisién de la Factura, el indicador
aumentd positivamente en Tiempo de 7,87 a 8,00 y disminuyé en Precision de Factura de 8,20 a
8,09.

Lligue Gallardo, G. pag. 74



A
-
}J ‘ GRS AS Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccion del
FRIVADA DEL NoRTE cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de
Cajamarca.

¢ Cuan satisfecho esta con la exactitud de la factura final?

Figura n.° 30. Comparativo del item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto
a la Precision de la Factura.

Satisfaccion del Cliente 2016 - 2017

B.22
B.20
B.18
B.16
B.14
B.12
B.1D
B.0B
B.O6

B.04

B.02

PRECISION DE LA FACTURA

M Antes 2016 W Despuds 2017

Fuente: Empresa Comercializadora de maquinaria de la Ciudad de Cajamarca.

Después de la Implementacién de Los Procesos de Negocio en la empresa este item relacionado
con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a la Precisién de la Factura, este indicador
disminuy6 de 8,20 a 8,09.
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VI. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

DISCUSION

Luego de la implementacion de Los Procesos de Negocio se obtiene como resultado el aumento
en 6 de las 8 de las dimensiones en el grado de satisfaccién del cliente externo de la empresa
siendo la dimensién mas alta preparacion de la maquina/equipo, esto se relaciona y concuerda con
la bases tedricas de Los Procesos de Negocio - BPM, BPMN vy satisfaccion al cliente, como
mencionan Martin y Martin (2013) citados en la tesis Aguas y Cruz (2015) quienes mencionan que
las principales caracteristicas de la Gestibn por Procesos son: Identificar a los clientes de la
organizacién y orientar el desarrollo del trabajo hacia su satisfaccién, asi como medir el grado de
satisfaccion del cliente, en tanto Agudelo y Escobar (2007) afirman que las ventajas de mantener
una Gestion por procesos son: eliminar las causas fundamentales de los problemas, eliminar el
trabajo innecesario, es decir, lo que no genera beneficios para el cliente final, asi mismo Bizagi
(2014) quien concluye que BPMN crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los
procesos de negocio y la implementacion de estos, nos menciona que la calidad de los productos y
servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes, por
otro lado Galgano (1995) afirma que calidad es Satisfaccién del Cliente, calidad es Proceso, para
una mejora continua que no debe tener fin y que la Prioridad es el Cliente, el cliente es el punto de
referencia central. Sin clientes la empresa no puede sobrevivir, su satisfaccion se impone a la

empresa como prioridad absoluta.

Los posibles mecanismos y explicaciones para los hallazgos fueron la implementacion de Los
Procesos de Negocio en la empresa ya que dicha implementacién estuvo orientada a la satisfaccion
del cliente, la cual se logré y se ve reflejada en el aumento de las 6 de las 8 dimensiones de dicha

satisfaccion.

En cuanto a los resultados del presente estudio, el modelamiento y la implementacion de Los
Procesos de Negocio dan como resultado la mejor gestion de los procesos, de manera que quedan
claramente establecidos los responsables y la informacion que se maneja en cada uno de ellos, esto
nos ayuda a no rehacer trabajos por reprocesos ya que son mejor comprendidos por todos los
colaboradores esto se refleja en el aumento en el grado de satisfaccion del cliente.

Al comparar los resultados con la tesis de Andrango y Guanin (2015) “Propuesta de un Modelo de
Gestion por Procesos en la Atencion de enfermeria en el servicio de emergencias del hospital militar”
se obtuvo como resultado la mejora de los procesos, asi mismo se genera un instrumento guia que
facilita las tareas del talento humano en beneficio del hospital y en la satisfaccién de los pacientes
(clientes), estos resultados concuerdan con la presente tesis sin embargo dicha investigaciéon queda

s6lo como propuesta.
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Al comparar resultados con la tesis de Aguas y Cruz (2015) “Levantamiento, disefio de procesos
con notacion en bpmn y propuesta de mejoramiento para la fundacion educativa kiddy house —
johannes kepler”, se obtuvo como resultado que luego del modelamiento de los procesos mejorados
con notaciéon BPMN, dichos procesos son mejor comprendidos por el personal al igual que en la
presente tesis, asi mismo los autores recomiendan emplear la Gestidn por Procesos para
incrementar la satisfaccion del cliente y obtener una ventaja competitiva en el mercado, la
investigacién nos brinda una metodologia para realizar el levantamiento de informacion,
modelamiento de los procesos y el analisis de los resultados de las encuestas realizadas al cliente,
dichos resultados concuerdan con la presente tesis por lo anterior mencionado sin embargo dicha
investigacién al igual que la anterior s6lo queda como propuesta.

Al comparar los resultados con la tesis de Garcia (2013) “Andlisis, Disefio e Implementacion de un
Sistema BPM para la Oficina de Gestion de médicos de una Clinica”, en la investigacion se elabora
un sistema BPM, se modelan y documentan los procesos a través de BPM de manera que quedan
claramente establecidos los responsables y la informacién que se maneja en cada uno de los
procesos del &rea, sin embargo el estudio sélo se realiza en un &rea de la empresa, no se verifica

si hay un aumento en la satisfaccion del cliente y se presenta s6lo como una propuesta.

Al comparar los resultados con la tesis de Del Aguilar (2014) “Andlisis y Mejora de Procesos de una
Empresa Consultora en base a la Implementacién de ISO 9001:2008 y Balanced Scorecard”, como
resultado del estudio el autor presenta una propuesta la cual fue un nuevo proceso de ventas con
un costo del 14% menos con respecto al anterior, dicho proceso no sélo se centra en sus clientes
actuales, sino también en sus clientes potenciales, en dicha investigacion no se verifica si hay un
aumento en el grado de satisfaccion del cliente, solo se centra en la mejora del proceso de ventas

y se presenta sélo como propuesta de mejora.

Al comparar resultados con la tesis de Ponce (2016) “Propuesta de Implementacién de Gestién por
Procesos para Incrementar los niveles de Productividad en una Empresa Textil”, en la investigacién
se utilizan herramientas de calidad para hallar las causas del producto no conforme lo que hace que
se lleven a cabo reprocesos, como resultado de la implementacion de la Gestién por Procesos se
reducen 30% de las causas atribuidas al producto no conforme, asi mismo en dicha investigacion
no se verifica si hay un aumento en el grado de satisfaccion del cliente ya que ain no se ha

implementado la encuesta de satisfaccion al cliente.

Al comparar resultados con la tesis de Asencio y Zubiate (2013) "Disefio e Implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 para mejorar el Nivel de
Satisfaccion del Cliente en el Area de Capacitaciones de la empresa D'Mark S&S EIRL—
Cajamarca”, como resultado del estudio se incrementd la satisfaccion del cliente después de
implementar el sistema ISO 9001:2008, mediante la mejora de los procesos (atencion,

capacitaciones y/o entrenamiento) se aplicaron técnicas y métodos de la gestion de la calidad y en
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base a diagndsticos por medio de encuestas hechas a los clientes en el area de capacitaciones,
asi mismo se realiza el disefio del sistema de gestion de calidad, sin embargo dicho estudio sélo

se realiza en un area de la empresa.

La propuesta influy6 en los diferentes procesos un ejemplo es el proceso de Post venta mostrado
en los resultados, ya que este antes de la implementacién al no tener un adecuado mapeo y disefio
el proceso de post venta no estaba alineado a la politica de la empresa, tampoco tenia un parametro
de control 6 medicidn asi mismo no tenia un indicador, frecuencia y responsable del proceso,
después de la implementacién de los Procesos de Negocio dicho proceso cuenta con estas

caracteristicas y se plasma en la ficha de Proceso Post Venta.

Asi mismo se mejor6 el desempefio en cuanto a eficiencia y eficacia de los procesos mediante el
cumplimiento de los objetivos y metas fijados en las diferentes fichas de procesos elaboradas como
el del Proceso de Post Venta y las que llevan a un objetivo comiin como la metodologia de Procesos
de Negocio y que es la satisfaccion al cliente, ya que antes de la implementacion los procesos no

estaban modelados, disefiados ni contaban con las caracteristicas antes mencionadas.

Una de las limitaciones para realizar el presente estudio fue la poca disponibilidad de tiempo por
parte de los colaboradores dentro de la empresa para poder facilitar la informacién y asi poder
realizar el levantamiento de la informacién, el disefio y modelamiento de Los Procesos de
Negocio, uno de los métodos utilizados para compensar esa limitacion fue el establecimiento de
las reuniones de los circulos de calidad con todas las areas de la empresa semanalmente en la
cual se realizaba la respectiva revisién y retroalimentacion de todos los procesos modelados a la

fecha en las reuniones.

Las direcciones futuras de la presente investigacion seran la mejora continua de los procesos de
negocio - BPM asi como el grado de satisfaccion del cliente realizando lo siguiente:

» Simplificar los procesos.

» Reducir tiempo de ciclo de procesos.
» Utilizar lenguaje simple.
>

Estandarizar procesos.

Gestion por Procesos de Negocio - BPM es una metodologia de gestion que busca generar valor
agregado hacia el mercado o cliente a través de una eficiente gestion de los procesos, a través de
dicha gestion se puede identificar cudles son las causas que dificultan el éxito de un objetivo
deseado y proponer una mejora para alcanzar dicho objetivo.
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CONCLUSIONES

1. Se midio la la satisfaccion de los clientes de la empresa comercializadora de maquinaria de
la ciudad de Cajamarca, en el afio 2016. Resultando que todas las dimensiones de
satisfaccion del cliente estan por encima de los 7 puntos, siendo la dimensién mas alta
comunicacién 8.49 y la dimension mas baja puntualidad de la factura 7.60.

2. Se realizd el Disefio e Implementacién de Los Procesos de Negocio en una empresa
comercializadora de maquinaria en la ciudad de Cajamarca, para el disefio se tuvo en
cuenta el Plan de implementacién, el analisis FODA, asi como el analisis de ISHIKAWA
complementado con 6M’s, y la encuesta de satisfaccion del cliente, la implementacion de
Los Procesos de Negocio se llevé a cabo en el afio 2016 cuyas fechas se encuentran
establecidas en el plan de implementacion.

3. Se midi6 la satisfaccion de los clientes de la empresa comercializadora de maquinaria de la
ciudad de Cajamarca, en el afilo 2017. Resultando que todas las dimensiones de
satisfaccion del cliente estan por encima de los 7 puntos, siendo la dimensién més alta
preparacion 8.52 y la dimensién mas baja disponibilidad 7.85.

4. Se realiz6 la comparacion de la satisfaccion del cliente de la empresa comercializadora de
maquinaria de la ciudad de Cajamarca, en el afio 2016 y en el afio 2017;y se determiné
que de las 8 dimensiones de satisfaccion al cliente las dimensiones que bajaron realizando
dicha comparaciéon fueron Comunicacion 8.42 y Precision de la Factura 8.09

respectivamente.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda la implementacién ISO antes de la Implementacién de Los Procesos de
Negocio ya que nos brinda una base sobre la cual empezar el desarrollo de la
Implementacion de los Procesos de Negocio — BPM, BPM es una forma de vision total de
todos los procesos de la empresa al ser una forma integral de modelar, optimizar,
controlar y realizar la mejora continua de los procesos para agregar valor a los clientes
y cumplir con la estrategia de negocio, permite conocer todo el hacer de la
organizacion, sin sesgo (sistemas, calidad, etc.) ni de forma limitada como lo es una

ISO con un alcance de certificacion.

2. En futuros estudios se recomienda utilizar tecnologias de la informacion para potenciar las

mejoras de los procesos.
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ANEXOS

ANEXO n.° 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
1. Probl: al: 1. Objetivo ral: 1. Hip6 neral: V. Ind di
¢En qué medida laimplementacién de |Determinar si laimplementacién de los |La implementacion de los procesos de Laimplementacién de los 1. Enfoque
los procesos de negocios incidieron en [procesos de negocio incidieron en la negocios incidieron POSITIVA'Y procesos de negocio. MIXTO
la satisfaccion del cliente de la empresa [satisfaccion del cliente de laempresa  |SIGNIFICATIVAMENTE en la satisfaccién del 2. Tipo de Investigacion segun su fin:
comercializadora de maquinaria de la |comercializadora de maquinaria de la |cliente de la empresa comercializadora de APLICADA
ciudad de Cajamarca, 2016 —2017? ciudad de Cajamarca, 2016 - 2017 maquinaria de la ciudad de Cajamarca, 2016 3. Nivel de Investigacién, Alcance o Profunidad del Conocimiento
—2017. Descriptiva
4. Método:

Especificos (o li):

2. Objetivos Especificos

Medir la satisfaccion de los clientes de
la empresa comercializadora de
maquinaria de la ciudad de Cajamarca,
2016

Disefiar e implementar los procesos de
negocio en una empresa
comercializadora de maquinaria de la
ciudad de Cajamarca

Medir la satisfaccion de los clientes de
la empresa comercializadora de
maquinaria de la ciudad de Cajamarca
2017

Comparar la satisfaccion del cliente de
la empresa comercializadora de
maquinaria de la ciudad de Cajamarca,
2016- 2017

V. Dependiente:

Analisis -Sintesis
S. Disefio de la Investigacion:

Satisfaccion del cliente.

Experimental

6. Unidad de Analisis:

Clientes de la ciudad de Cajamarca

7. Poblacién:

La poblacién estd constituida por los clientes registrados en la data de la empresa siendo un total de 151 clientes

8. Muestra:

De acuerdo a férmula para determinar el nimero de encuestados , estos serian 109 clientes registrados para alcanzar un
nivel de confianza del 95%

9. Marco Muestral:

10. Técnicas:

Encuesta (Medicion Directa de la Satisfaccion del cliente)

11. Instrumentos:

Ficha de Encuesta

*12. Justificaciones

Justificacién teérica

La presente investigacion encuentra su justificacion tedrica basada en la teoria BPM( BUSINESS PROCESS MANAGEMENT) O
GESTION POR PROCESOS DE NEGOCIO.

La teoria BPMN( BUSINESS PROCESS MODEL AND NOTATION) O GESTION POR MODELAMIENTO DE PROCESOS Y NOTACION
GRAFICA Y ESTANDARIZADA.

Y lateoria sobre satisfaccién del cliente:

Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos (Extraido de la Norma ISO 9001:2008)
Moliner, Berenguer y Gil (2001) afirman que la calidad es El enfoque dado a la investigacion del constructo satisfaccion del
cliente ha ido modificandose a lo largo del tiempo. De este modo, mientras en los afios 60 el interés de los investigadores
era fundamentalmente determinar cudles eran las variables que intervienen en el proceso de la formacion de la
satisfaccién, en los afios 80 se va mas lejos analizandose también las consecuencias del procesamiento de la satisfaccién
Justificacién practica

La presente investigacidén encuentra su justificacion practica en el constante desarrollo y mejora de Procesos utilizando las
siguientes herramientas:

Eliminar burocracia.

[ Eliminar duplicidad de procesos.

@ Simplificar.

Reducir tiempo de ciclo de procesos.

@ Utilizar lenguaje simple.

Utilizar eficientemente los equipos.

Estandarizar procesos.

Establecer alianzas con proveedores.
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ANEXO n.° 2. Validez del Instrumento.
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ANEXO n.° 3. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Calidad —
Antes de la implementacién de Los Procesos de Negocio.

En general, ¢qué tan satisfecho se encuentra usted con su experiencia de Servicio en Terreno?

10.00 -

8.07

8.00 -

0.00 -

4,00 -

2,00 -

0.00

CALIDAD
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ANEXO n.° 4. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Nivel de
Confianza y Calidad - Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

En base a esta experiencia, ¢qué tan probable es que se dirija usted para solicitar un futuro trabajo
de Servicio en Terreno?

10.00 -

8.03 8.07

8.00 -

6.00 -

4,00 -

2.00

0.00 -

NIVEL DE CONFIANZA CALIDAD
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ANEXO n.° 5. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Nivel de
Confianza y Calidad - Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢, Qué tan probable seria que usted recomendase a otra persona para Servicio en Terreno?

10.00 -

8.03 8.07

8.00 -

6.00 -

4,00 -

2.00 -

0.00 -
NIVEL DE CONFIANZA CALIDAD
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ANEXO n.° 6. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Comunicacion
- Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con la facilidad de contactar al distribuidor para programar

este servicio?

10.00

8.49

8.00 -

6.00 -

4,00 -

2.00 -

0.00 .
COMUNICACION
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ANEXO n.° 7. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad
y Tiempo - Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con la disponibilidad de un técnico dentro del tiempo
esperado?

10.00

7.87

8.00 1.72

6.00 -

4.00 -

2.00 -

0.00 -~

DISPONIBILIDAD TIEMPO
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ANEXO n.° 8. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad
y Tiempo - Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

10.00

71.87

8.00 ~ 7.72

6.00 -

4.00 ~

2.00 -

0.00 -

DISPOMNIBILIDAD TIEMPO
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ANEXO n.° 9. item relacionado con el grado satisfacciéon del cliente en cuanto a la Calidad de
Comunicacién - Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontr6 usted con la calidad de la comunicacién durante la venta de este
producto/servicio?

10.00 -

8.49

5.00 -

6.00 -

4.00 -

0.00

COMUNICACION
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ANEXO n.° 10. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad
y Preparacion de la maquina/equipo - Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que el técnico haya venido equipado con los
repuestos y herramientas adecuadas para completar su Servicio en Terreno el dia?

10.00 -

8.20

8.00 -

4.00 -

0.00 -

DISPONIBILIDAD PREPARACION
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ANEXO n.° 11. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Tiempo y
Preparacion de la maquina/equipo- Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que esta venta de producto/ servicio se
entregara/completara en el tiempo prometido?

10.00 -

8.20
7.87

8.00 -

6.00 -

4,00 -

2.00 -+

0.00

TIEMPO PREPARACION
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ANEXO n.° 12. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Preparacion
de la maquina/equipo - Antes de la implementacién de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con el hecho de que esta venta de producto/servicio se
entregara/completara correctamente?

10.00 -

8.20

8.00 -

6.00 -

2.00 -

0.00
PREPARACION
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ANEXO n.° 13. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto al Tiempo y
Precision de la Factura - Antes de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con la puntualidad de la factura por su producto/Servicio?
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Cajamarca.

ANEXO n.° 14. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a la Precision
de la Factura - Antes de la implementacién de Los Procesos de Negocio.

¢ Cuan satisfecho esta con la exactitud de la factura final?
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0.00

PRECISION DE LA FACTURA

Lligue Gallardo, G. pag. 96



A
Z
}J ‘ GRS AS Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccién del
FRIVADA DEL NoRTE cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de
Cajamarca.

ANEXO n.° 15. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Calidad -
Después de la implementacién de Los Procesos de Negocio.

En general, ¢qué tan satisfecho se encuentra usted con su experiencia de Servicio en Terreno?

10

8.30

CALIDAD
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ANEXO n.° 16. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Nivel de
Confianza y Calidad - Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

En base a esta experiencia, ¢ qué tan probable es que se dirija usted para solicitar un futuro trabajo
de Servicio en Terreno?

10 -

8.30

811
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ANEXO n.° 17. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto al Nivel de
Confianza y Calidad - Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢, Qué tan probable seria que usted recomendase a otra persona para Servicio en Terreno?

10 -
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ANEXO n.° 18. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Comunicacion
- Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontré usted con la facilidad de contactar al distribuidor para programar
este servicio?

10
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ANEXO n.° 19. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad
y Tiempo - Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢Qué tan satisfecho se encontr6 usted con la disponibilidad de un técnico dentro del tiempo
esperado?
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ANEXO n.° 20. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad
y Tiempo - Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢, Qué tan satisfecho se encontré usted de que el técnico de servicio llegara en el tiempo prometido?
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ANEXO n.° 21. Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontr6 usted con la calidad de la comunicacién durante la venta de este
producto/servicio?

10

3.42

COMUNICACION

Lligue Gallardo, G. pag. 103



A
}J S Implementacion de Los Procesos de Negocio en la satisfaccién del
FRIVADA DEL NORTE cliente de la empresa comercializadora de maquinaria de la ciudad de
Cajamarca.

ANEXO n.° 22. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Disponibilidad
y Preparacion de la maquina/equipo - Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontr6 usted con el hecho de que el técnico haya venido equipado con los
repuestos y herramientas adecuadas para completar su Servicio en Terreno el dia?
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ANEXO n.° 23. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Tiempo y
Preparacion de la maquina/equipo - Después de la implementacién de Los Procesos de Negocio.

¢ Qué tan satisfecho se encontr6 usted con el hecho de que esta venta de producto/ servicio se
entregara/completara en el tiempo prometido?

10 -

8.52
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ANEXO n.° 24. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a Preparacion
de la maquina/equipo - Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢, Qué tan satisfecho se encontr6 usted con el hecho de que esta venta de producto/servicio se
entregara/completara correctamente?
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ANEXO n.° 25. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto al Tiempo y
Precision de la Factura - Después de la implementacién de Los Procesos de Negocio.

¢, Qué tan satisfecho se encontré usted con la puntualidad de la factura por su producto/Servicio?

10 ~

2.00 8.09
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ANEXO n.° 26. item relacionado con el grado de satisfaccion del cliente en cuanto a la Precision
de la Factura - Después de la implementacion de Los Procesos de Negocio.

¢ Cuan satisfecho esta con la exactitud de la factura final?
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