UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
FACULTAD DE INGENIERIA

PROGRAMA DE TITULACION POR TESIS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

MEJORA DE LA CALIDAD DE PROCESOS PARA DISMINUIR
LAS QUEJAS DE CLIENTES EN UNA MICROEMPRESA DE
COMPRA-VENTA DE AUTOS

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL
DE INGENIERA INDUSTRIAL

PRESENTADA POR

Bach.DIAZ DIAZ, JULIO ALEXANDER

Bach. SANCHEZ VELASQUEZ, KAROLINA JAZMI N

ASESOR: MG. ING. FALCON TUESTA, JOSE ABRAHAM

LIMA -PERU

2021



DEDICATORIA

Gracias a Dios por permitirme cumplir este
logro al lado de mis seres queridos. Dedicado
a mis padres y hermana, por brindarme su
amor y apoyo incondicional tanto en mi

formacién como profesional, asi como a lo

largo de mi vida.

Karolina Jazmin Sanchez Velasquez

A mi padre por el apoyo constante a lo largo
de mi vida y formacion como profesional, a
mi querida madre por ser mi megmiga y mi
amor mas grande, a mi hermano por cada
consejo y guia brindando, dedicado con todo

el amor para ustedes.

Julio Alexander Diaz Diaz



AGRADECIMIENTO

Nuestro sincero agradecimiento a nuestro
asesor el Ing. José Falcon Tuesta, por guiarnos
en el desarrollo del presente trabajo de

investigacion, ya que sus consejos y asistencia

han sido vital para el logro de esta.

A nuestros profesores, por su dedicada labor
de ensefianza durante los afios de estudios

universitarios.

A nuestros padres, por ekfuerzo realizado
dia a dia para permitirnos realizar nuestros

estudios en esta prestigiosa institucion.
A todos ellos, nuestro agradecimiento eterno.
Julio Diaz Diaz y

Karolina Sanchez Velasquez



INDICE GENERAL

RESUMEN ... et e e e e e e e e e e e eenans X
AB ST R A C T ettt e e et et et e e e e e annne e e eaa e e Xi
INTRODUGCCION ...ttt ieei sttt stes bbbt 1
CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  ...ovoieeeeeeeeeeeeeeee s 3
1.1. Descripcién y formulacion del problema general y especificos............occcceeiiiieeenee 3
1.1.1.DescripcCion del ProblEMAL............ciiiiiiiieiiiie e 3
1.1.2.Formulacion del problema..........cccccoo oo 10
2 @ o] 1= 1Yo NS UPUPPR PP PR 10
1.2.1.0DJELIVO GENETAL.......eiiiiiiiiiiii e 10
1.2.2.0DbjetivoS €SPECITICOS.....cciueiie ittt 10
1.3. Delimitacion de la iNVeSHIQaCIAN. ..........cooiiiiiiiiiee e 10
1.3.1.Delimitacion €SPacial...........uueeeeiiieiiiiiiieiieii e 10
1.3.2.Delimitacion temMpPOral...........cooooiiiiiiii e 11
1.4. Importancia y justificacion del @StUAIO..............ccuvieiiiiiii e 11
R o B 14 ] o T ¢ r= 1 g (ol - PP TP PPPPP PPN 11
1.4. 2. JUSHITICACION ...ttt e e 12
CAPITULO I1: MARCO TEORICO ..ot neee e eesee 14
2.1. MAICO NISTOMICA. .....eeeie ettt e e e e 14
2.2. Investigaciones relacionadas con el temMa.............oevveeiiiiiiiiiieie e 15
2.2.2. Antecedentes NACIONAUES. ........ooiuiiiiiie e 15
2.2.2. Antecedentes iNternNacioNalES............ouiii it 16
2.3. Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio.............cccvevveeeeiiiiiiiiineeeennns 17
2.3.1.L0S PIOCESOS....ceeettttuuun e aeaeeeeeeetttttt e e e e e e e e e eeeeebaba e e e e e eeaeeeeeasbbanaaeeaeaaeeeennne 17
2.3.2.E1emMENDS 08 UN PrOCESO.....ceiieiiiiiiiiieie e aaeiiteee e e e e e ettt e e e e e st e e e e e eeas 18
2.3.3.CaracteristiCas de UN PrOCESO.......cciuurieiiiiieeeiiiieeeasiieeeeeiieeeasneeeesaneeeesaneeens 19
2.3.4.Clasificacion de [0S PrOCESOS. .....cceiiiiiieiiiiiiiesiieie et et e e iree e aaaeens 20
ARG TR |V F=T o T= o [ o] fo Lol =S n LU 21
2.3.6.GERION POF PrOCESOS. .. evvvereeeeeiiiiiiieeeeeeasiitteeeeeeaaannteeeeaeeseaastaeeeeeeeaaansnseeeeeeenn 22
2.3.7.0peracion del proceso de tratamiento de 1as qUEJas..........ccceeevrvveveeiiieeeennne 26
2.4. Definicion de tErmin0oSs DASICOS.........uuvii ittt 30
CAPITULO lIl: SISTEMA DE HIPOTESIS oo 32



G TN O o 11 0o 1 (=S PSPPSR 32

3.1 1 HIPOLESIS GENEIAL.....ccc e e e e e 32
3.1.2. HIipOteSIS €SPECITICAS. .....uveieiiiiiie ettt 32
3.2, VANADIES. ... e 32
3.2.1.Definicién conceptual de las variables..........cccccccveeii 32
3.2.2.0peracionalizacion de 1as variables...........ccuuueeieeieieiiiiiiiieiieeeee e 33
CAPITULO IV: METODOLOGIA DEL ESTUDIO  ..oviiicieieieeseisieeeee s 34
4.1. Tipo Yy MEt0d0 de INVESHGACION........cciiiiiieiiiiie ettt 34
AL L ENTOQUE......ceieeieie ettt e e e e e e e e e e e e e e e 34
4.1.2.Tipo de [aiNVESHIGACION. ......cocuiiiiiiiiie et 34
4.1.3.Método de 1a INVESHGACIAN..........uuuiiiiiiiiiiiiiieeieee e 34
4.2. Disefio de a INVESHIQAaCION............ccooeiiiiiii e a e e e 35
4.3. Poblacion y muestra de eStUAIQ..........ccoiiuiiriiiiiiiciie e 35
4.4, Relacion entre Variables..........oouiii i s 36
4.5. Técnicas e instrumentos para la validacion de datos...........cccccceveeeeiiiiiiieie e, 36
4.6. Validez de 1a iNVESHIGACION...........ccoei i e e 38
4.7. Procedimientos para la recoleccion de datOs..........ccccceveveeieeeiee e, 44
4.8. Técnica de procesamiento y analisis de datQS..........ccovuevieiiiiiieniiiie e 44
CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION ...oiiiiiiiiieeeieieie e iemne et eees et emnmne s 46
5.1. DiagnGstico y SItUACiON @CtUal..........uuuvviiiiiiiiiiiieiiiiiecieeeeeee e 46
5.2. Prueba de hIipOteSiS.......uuuiiiiiiiiiiiiiiieei e 82
CONCLUSIONES ...t eeneee 90
RECOMENDACIONES ...ttt 91
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...t 92
ANEXOS .ttt s 95
ANEXO 1:Matriz de CONSISTENCIA ......ceiiiiriiiiiee ettt e e e e a5
ANEXO 2:Matriz de operacionalizacion de variables...............cccooeiiiiiniiccneeee, 96

ANEXO 3:Carta de presentacion para la validacion del instrumento al juez experto.1.97

ANEXO 4:Carta de presentacion para la validacién del instrumento al juez experto.2.99

ANEXO 5: Ficha de caracterizacion del proceso de Refaccian..........cccccoovveveiiinenenns 101
ANEXO 6: Ficha de caracterizacion del proceso de Vemtas...........ccceeevvvveeeiiieeeesnnneen. 102
ANEXO 7: Ficha de caracterizacion del procdsoAtencion de quejas..........cceeeevveeeennee 103
ANEXO 8: Registro de Quejas recibidBeSt VENTA.............ccvvveiieiiiiiiiiece e 104



ANEXO 9: Base de infor ma.c....n..de..a.ut.o.s..[M008o0vi

ANEXO 11:Procedimiento de inspeccion vehicular.............ccccccceeeee e 107
ANEXO 12: Check list REfACCIONES.........cooiiiiiiiiiiiiee e 111
ANEXO 13:Reporteria MOVICREDIT........coo i e e e e e 112
ANEXO 14: Formato de auditoria operativa aplicable al proceso de ventas............... 113
ANEXO 15:Numero de quejas atendidas e intervalo de llegada...........ccccvvvvveevveennenn. 114
ANEXO 16: Tiempos de actiVid@G...............cooeeiiiiiii e 115
ANEXO 17:Probabilidades para bifurCaciones.............ccveeeiiiiiiiiiiiee e 116
ANEXO 18: Capacidad de RECUISOS......cciiiiiiiiiiriieeeee it e s e e e s e e e e aaee 117
ANEXO 19: Jornada 1aD0ral............ccoiiiiiiiiiiiic e 118
ANEXO 20: Escenario 1 tiempo MaXiMO.........cooiiieiieiiciininrrnrrrr e e e e e e e e eeaaaaaeaas 119
ANEXO 21:Escenario 1 UtIliZACION..........ccuviiiiiiiiiiiiiie et 120
ANEXO 22:Escenario 2 UtIlIZACION..........ccueiiiiiiiieiiiie et 121
ANEXO 23:Escenario 2 Tiempo MAXIMIO........cceiiuiiieiiiiieeniieie e siree e 122

Vi

cre



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Demanda de vehiculos usados desde enero del 2019 a marza.2021..4
Figura 2: Ventas de vehiculos en unidades por mes de la empresa................... 5
Figura 3:Quejas recibidas de clientes mensual.............cccceevvvvevveveiiiviivievneninnnnnnnnd 6
Figura 4:Arbol de Problemas: Causas probables para la existencia de quejas por fallas
€N AULOS VENAIAOS. .......cveeiieiiiiiiie ettt e s e e e e s snnne e e s s nnneeeeessnnnnee ]

Figura 5:Arbol de Problemas: Causas probables del origen de los retrasos en la entrega

dE QUIOS VENGIAOS. ... ittt et e e e e e e e e e e e e e e e nnns 8
Figura 6:Causas probables del erigle demoras en la atencion Post Venta.......... 9
Figura 7:Ubicacion de la empresa compeaita de autos..............ceevvvvvvvvvvennnnnnnnnn. 11
Figura 8:Proceso de Liquidacion de un Contrato.............cceeeeeeiiveeeeeniiiieeneeenene 18
Figura 9:Elementos de UN PrOCESO.........uuuviiiiriiiiiiiiircesss s e s e e e e e e e e e e e 19
Figura 10:Clasificacion de ProCESOS..........ccueiiiiiiiieiiiiiiiee et e 21
Figura 11:Fallas mas comunes en autos.............ccoeeeeeiieiieiiiieicceeeeeeeeeeeeeeeeeeenanens 29
Figura 12:0Organigrama de 12 @mMpPreSa.........ccooeevvviieieieeeeeeeeeesiiiieeeeeeeeeeee A7
Figura 13:Mapa de Procesos de [a EMPresa........cccceeeeiiiiiiiiiieiiieeee e 47
Figura 14:Diagrama de flujo del proceso de Refaccian............cccccvvvvvvvvvvnnnnnnnn. 49
Figura 15:Diagrama de flujo del proceso de Vemtas...........cccooecvvvvviiieeeeneeeennnns 51
Figura 16:Diagrama de Flujo de los subprocesos de Post.Venta....................... 52

Figura 17:Flujo de losubprocesos de Seguimiento y Cobranza del pago de cu&as

Figura 18:Flujo de los subprocesos de Atencién de Quejas.............ceeeeeeeeeen... 55
Figura 19:Fallas mas comunes en el primer semestre del.2021........................ 58
Figura 20:Numero de quejas por fallas en autos vendidos...............cccceeeeeeennd 60
Figura 23: Flujo TO BE del proceso de Refaccion.............ccceeeeveiiieeiiiiiiciiiinee. 63
Figura 24: Venta de autos y correlacion..............cccccciiiiiiiieeeeeeeeeeeeaaa 65
Figura 21: NUmero de autos con retrasos en entrega..........coeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 69
Figura 22:Numero de quejas por demoras en la atencion de post.venta........... 16

vii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Técnicas e Instrumentos por variable dependiente..............ccocceveiiiiiiiniieeens 37
Tabla 2:Evaluacion 0@ EXPEITOS.........uueiiuiiiiiiiiiee ittt eeeeee s 40
Tabla 3:Puntaje total de calificacion de eXpeROS. .........c.eeeeiiiiiieiiiiieeee e 41
Tabla 4: Promedio total de puntaje y valor de contenidQ..............cccvvveeeeeiiiiiiieeeeenee 41
Tabla 5: Datos para la confiabilidad del instrume@teestionario de preguntas................. 43
Tabla 6:Escala de medicion por variable dependiente............ccooeeiiiiiiiieeciiieee e 45
Tabla 7:Por qué laxistencia de quejas por fallas en autos vendidos...........cccccevevveeenennn. 56
Tabla 8:Por qué de la existencia de las quejas por retrasos en entrega.de.autos........ 56

Tabla 9:Por qué de la existencia de clientes por demoras en la atencién de Past \Ventar

Tabla 10: Resumen de datos para la obtencién del indice de autos vendidos sin.falla$8

Tabla 11:Gastos en reparacCiones de AULOS.........ccccuvuirrriiiiiiiriierirerrerrrreeeeeeeeaaaaaaaeaaeaaeens 59
Tabla 12:Cantidad de quejas por fallas de autos...........cccccccciiiiiiiiiiiiiiieeee e, 60
Tabla 13: Penalizaciones taller..........ccooiiiiiiiiie e 64
Tabla 14: Autos vendidOS Y PrOYECCIAN. ........uuiiiiiiiie et e ettt 65
Tabla 15: Indicadores Post Test RefaCCiOn...........coocviiiiiiii i 66
Tablal6: Datos post test de cantidad de quejas recibidas por fallas en.autos.............. 66

Tabla 17:Indice de ventas realizadas sobre meta y varipoi@entual de ventas realizada7

Tabla 18: Numero de dias promedio mensual de autos en el.taller................cccuveee. 68
Tabla 19: Cantidad de autos vendidos entregados con demoras pPor.MeS.................... 69
Tabla 20:Cantidad de quejas por retrasos de entrega de.autQs..........cccvvvveeviveveeeeenenes. 70
Tabla 21:Indicadores POSt teSt VENLAS. .........ccciiiiiieiiiiiieeiiee e L 2
Tabla 22:Cantidad de quejas por retrasos de entrega de.autQs..........cccvvvveevveeeeeeeenenen. 73
Tabla 23: Porcentaje de cobranza temMprana..........ccccccvvvvvrvviiiirereeeeeeeeeeeeeeeeeeseseeeeeennnnn U 4
Tabla 24:Porcentaje de atencion al ClIENLE..........oooviieiii e 75
Tabla 25:Numero de quejas por demoras en la atencion de postventa............ccc.c..... 75
Tabla 26:Cantidad de quejas plmmoras de la atencién en Post Venta.............ccc.cce...... 76
Tabla 27: Escenario 1: Gestion 1 Ejecutiva POSt VENta...........ccoovvviiiiiiieee e 78
Tabla 28: Bizagi modelado de 1 Ejecutiva de Post Venta........ccccccvevvvveveeniiiniineeeeeee 9
Tabla 29: Escenario 2: Gestion 21 Ejecutivas POSt VENta............cccceviiveeeiiiiieeiiiieeene 80
Tabla 30: Bizagi modelado de 2 EjecutivasPiest VENta............ceeevviiiiiiieeeiiiiiiiieee e 80
Tabla 31: Cantidad de quejas por demoras en la atencion de postventa..................... 81
Tabla 32:Resumen de reSUAOOS. ........c.vviiiiiiiie e 81
Tabla 33:Prueba deormalidad ShapirWVilK ... 82



Tabla 34: Andlisis de normalidad de [0S reSUltadOsS. ..........uvveveiiiiieiiieee e 83

Tabla 35:ComprobacCiOnN-BtUAENL.............uuuiiiiiiiiiiiiieieeer e, 83
Tabla 36: Estadisticos descriptivos de la Variable.................cooooiciiiiiieeeeeeeee, 84
Tabla 37:Prueba de normalidad ShagWok ... 85
Tabla 38: Andlisis de normalidad de 10S resultados............cccvieiiiieieiiiiiee e 85
Tabla 39: ComprobacCiOnF-BtUENL...........cooiiiiiiiiiie e 86
Tabla 40:Estadisticos descriptivos de la Variable............cococoiiiiiiiiiiicee e 86
Tabla 41:Prueba de normalidad ShagWok ... 87
Tabla 42:Analisis de normalidad de 10S resultados............coovvieiiiiiiiiiiiie e 87
Tabla 43:ComprobacCiOn-BtUAENL.............uuiiiiiiiiiiiiiiieee e 88
Tabla 44:EstadistiCOS DESCHPLVOS. ......uuuuiiiiiiiiiiiiiiiieiereee e e e e e e e 88



RESUMEN
La presente investigacion se desarrolld6 con el objetivo principal de mkgorar
calidad ddos procesos parasidisminuir las quejas de clientes en una microempresa de
compraventa de autosPosterior a un analisis de los procesos involucrados, se presentan
los puntos criticos de friccion que contribuyen a la generacion de la problematica general,
siendo estos: 1. iBminuir la cantidad de quejas por fallas de guBbDisminuir la
cantidad de quejas por retraso de entrega ds,a&itBsminuir la cantidad de quejas por

demoras en la atencion de Post Venta

Debido a ellosurgiéla importanciade mejora sus procesqgon la finalidad deedudr
las quejas presentad@®r clientes yjue también permita mejorar la imagen comercial de

la empresa ante posible nuevos clientes.

Se hizo uso de la gestion por procesos en el proceso de refaccion, ventas y post ventas,
que, de acuerdo al andlisis realizado en la investigacion, son los procesos que se
encontraron involucrados y que presentaron factores causales que desencadenaban la

problematica en cuestion.

La gestion por procesgsermitio realizar un reconocimiento de losogesos de la
empresa, de manera que se pudieron seleccionar los procesos claves y que tienen
participacion directa en la entrega del producto ofrecido a los clientes. Ademas, también
se pudo identificar a los responsables de estos procesos, facilitindesson y analisis

de los tres procesos involucrados. Posterior a ello, se realizé la propuesta de mejoras, su
aplicacion y/o simulacignpara finalmente verificar si se obtuvieron los resultados

esperados.

Palabras claves:Gestion por procesos, megode procesos, guejas, compeamta de

autosfallas en autos, retrasos de entrega de autos, demoras en la atencion de post venta.



ABSTRACT
This research was developed with the main objective of improving the quality of
the processes in orderteduce customer complaints in a minasiness for buying and
selling cars. After an analysis of the processes involved, the critical points of friction that
contribute to the generation of the general problem are presented, these being: 1. Reduce
the numier of complaints due to car failures, 2. Reduce the number of complaints due to

delay car delivery, 3. Reduce the number of complaints due to delays-saf@service.

Due to this, the importance of improving its processes arose, in order to reduce the
complaints presented by clients and also to improve the commercial image of the

company before possible new clients.

Process management was used in the repair, sales andalgsstprocess, which,
according to the analysis carried out in the investigaéimnthe processes that were found

involved and that presented causal factors that triggered the problem in question.

The process management allowed to carry out a recognition of the company's processes,
so that the key processes could be selected anchalvat direct participation in the
delivery of the product offered to customers. In addition, it was also possible to identify
those responsible for these processes, facilitating the review and analysis of the three
processes involved. After that, the prepbfor improvements, their application and / or

simulation was made to finally verify if the expected results were obtained.

Keywords: Process management, process improvement, complaints, car buying and

selling, car failures, car delivery delays, psale service delays.
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INTRODUCCIO N
La presente tesis detalla la situacion de los procesos de refaamides y post
ventas de una empredadicada a la compngenta de autgda cual no cuenta con una
gestion optima de sus praws, siendo esto lo que no le permite tener un orden y correcto
desarrollo de las tareas y/o actividades necesarias para el logro de los resultados esperados

dentrode la organizacion.

El primer proceso que involucrado en la investigacion es el proceso de refdorida

las refacciones somealizado en el taller de un proveedsrendo la encargada de
refaccion,el personal encargado de realizar las coordinacioaes que se efectle las
reparaciones necesarias al vehiculo o auto reciguairido por la empresa. SSmbargo,

en este proceso se han venido notando deficiencia, debido a que el personal responsable
no estad correctamente capacitado para realizar efigiente una supervision a los
trabajos realizados y de esta manera asegurar que los trdimghes por el
proveedor(taller) son realizados conforme adordado

El segundo proceso es el de ventas, este proceso consiste en la atencién del prospecto de
clientehasta concretar la venta y entregar el vehiculo al cliente. No obstante, este proceso
ha venido presentando deficiencias puesto que posterior de efectuarse la venta del
vehiculo, en varios casos se ha tenido quagendar la entrega de estechénte,

generando disconformidades y quejas atribuibles a esta situacion.

El tercer proceso es el de post vestazual se subdivide en dos procesos a su vez, el de
seguimiento y cobranza de pago de cuotas, y el de la atencion de quejas. Sin embargo, se
estan presentando deficiencias para poder brindarle una respuesta o propuesta de solucién
pronta a los clientes que han presentado aigorde quejas.

En vista de ello, con el presente trabajo de investigacion se busca mejorar los procesos de
refaccion,ventas y post ventas, mediante una gestion por procesos; en conjunto con
propuestas de mejoras basadas en soluciones tanto de métodos como tecnoldgicas,

mejorando asi los procesos y reduciendo las quejas de clientes en la empresa.

En el capitulo | se desaolla el planteamiento del problema general y problemas
especificos; asi como también dljaiivo general y especificos de la investigacion; la

importancia y justificacion del estudio y limitacién del estudio.



En el capitulo Il, se recopila informacioneggirve como marco tedrico del proyecto,
donde se tiene en cuenta el marco histérico, investigaciones relacionadas con la variable
de investigacion, siendo estas la gestion por procesos y desjlisntes y definicion de

términos basicos que permitenlasecer lodérminosde palabras utilizadas.

En el capitulo Ill, se plantea la hipétesis general, hip6tesis especifica, definicion

conceptual de las variables y operacionalizacion de variables.

En el capitulo 1V, se define la metodologia de investiga@duébl es de tipo aplicada,

con un enfoque de investigacion cuantitativa y de disafsi experimental. La
poblacion y muestra estan establecidas por la delimitacion temporal en la presente tesis.
Ademas, de especificarse las técnicas e instrumentosaea@dén de datossicomo
tambiénlas técnicasle andlisis yprocesamientode informaciérpara el analisis de los

datos.

En el capitulo V, se detalla el procedimiento de trabajo a través del enfoque de la gestion
por procesos, gracias a esta metodologia, se permite desarrollar un diagnéstico de la
situacion actual de los procesos, en base a la medicion de sus indicad®eesuquez
permita realizar un analisis de diagnéstico de la situacién actualdgsakrolloy
propuesta de mejoras aplicables a cada proceso, para posteriormente realizar la

presentacion de los resultados de la investigacion.

Adicionalmente, se realizd @ndlisis estadistica través déa prueba déipotesis con el
proposito de validar la hipétesis general y las hipétesis especificas, las cuales fueron

planteadas anteriormente ercapitulolll.

El presente trabajo de inti&Egmcion busca resolver un problema de la empresa mediante
el uso de la metodologia de gestion por procesos y haciendo uso de herramientas
ingenieriles que permitan brindar mejoras a los procesos que presentan deficiencia en la

organizacién y que permitawtribuir al logro de sus objetivos estratégicos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1Descripcion y formulacion del problema general y especificos

1.1.1.Descripcion del problema

A través de los afos las personas han tratado de buscar nuevas formas
de movilizarse de manera comoda y confortable. Tal es asi, que en 1770
NicolasJoseph Cugnot, inventor de nacionalidad francesa, cred por primera
vez un vehiculo con maquina a vapor; claro esta que no era nada parecido a los
autos de hoy en dia; sin embargste sirvid de inspiracion para la creacion de

vehiculos mas eficientes durante los afios posteriores.

Afos después, el mercado de los vehiculos se fue diversificando, surgieron
diversas empresas de origen europeo y americano, destacando en Francia
empresagomo Panhard et Levassor y Peugeot. Por otro lado, la industria de
vehiculos de origen estadounidense crecido de manera descomunal gracias a
Henry Ford, apareciendo nuevas marcas de autos como: Volkswagen, BMW,
AUDI, Volvo, Nissan, entre otros.

Antes de 160, era bastante dificil que las personas pensaran en adquirir
vehiculos que no fuera de origen europeo o0 americano; sin embargo, en ese
mismo afio un auto de la marca japonesa Nissan gan6é una competencia de
autos, mostrando a todo el mundo que sus velsicafresentaban una mejor
opcion referente a calidgatecio, generando asi el comienzo del prestigio de

la industria japonesa como una de las mas importante en la actualidad.

En los dltimos afios, varios paises del mundo han sufrido crisis econdmicas que
han hecho replantear a los compradores de autos las ventajas de adquirir un
vehiculo nuevo, en contraposicion a un vehiculo usado con pocos km de
recorrido; siendo este Udltimo considerado como una alternativa mas

econdmica.

En el Peru, en el 2020 la capacidgalquisitiva de las personas y empresas fue
fuertemente golpeada debido a la pandemia de la CQ9]b que hizo poco

confiable la compra de bienes, afectando también la demanda de autos 0 km.
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Para el 2021, el sector automotor de nuestro pais perteieegitncategoria

de vehiculos de segunda mano, ha venido recuperandose con mayor facilidad
que la categoria de vehiculos nuevos, esto originado por el miedo de las
personas al contagio durante su movilizacion en el transporte publico y a su
vez, a que eatopcion es mas econdémica. Segun OLX Autos FeEln e 2020
I, la venta de seminuevos se incrementd en casi el 100% en comparacion con
el2026l 6 ( Redacci -n EC, 2021, pS8rr.1).

Como vemos en la Figura 1, en el Peru las ventas de vehiculos livianos usados
entre los meses de abril a agosto del 2020 aun eran bajas; no obstante, a partir
de septiembre del 2020 la tendencia de crecitmifre mejorando, debido a
guepara enero a abril del 2021, se visualiza un incremento en las ventas; y esta

tendencia favorablsigue manteniéndose.

TRANSFERENCIAS DE
VEHICULOS LIVIANOS USADOS

90.0%
50.0%
10.0%
-30.0%
-70.0%

-110.0%

1 Unidades (eje derecho) Var. % anual

Var. %
Transferencias Feb-21 Mar-21 Mar21/Feb21 ACUM. 20 ACUM. 21
Vehiculos livianos usados , 110.9% -0.8%

Figural: Demanda de vehiculos usados desde enero del 2019 a marzo 2021

Fuente: Asociacion Automotriz en el Peru

Como se observd en la figura anterior, el mercado de cevepta de
vehiculos livianos usados es bastante demandado, lo que obliga a las empresas
de este rubro busquenevadormas de ser competitivas y atraer mas clientes.

Tal es el caso de la empresaceiestion del presente trabajo de investigacion,

la cual busca realizar mejoras en la calidad de sus procesos para poder



disminuir las quejas que actualmente vienen recibiendo por los clientes y que

vienen afectando su imagen empresarial.

Como se mencioion anterioridadla empresa dedica sus actividades a la
comercializacion de autos semievosy su operacion consiste basicamente en
la compra de vehiculos usados, refaccionarlos y venderlos a un mayor precio,

lo que les permite tener un margengd@ancia.

A continuacion, en la Figura 2, se observa quevéadas de la empregara
diciembre del 2020 tuvieron un repunte; sin embargo, en adelante la tendencia
inicia a bajar contrario al sector en general que ha venido recuperandose

favorablemente.

Vehiculos vendidos por mes
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Figura2: Ventas de vehiculos en unidades por mes de la empresa

Fuente: Elaboracion propan informacion de la empresa.

Actualmente, comee puede observar en la Figurda3cantidad de quejas que

se presentan en la empresa es bastante alta y la tendencia sigue creciendo, lo
que esta repercutiendo negativamente en su imagen empresarial y aflectando

comercializacion de sus autos.



Quejas recibidas de clientes
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Figura3:Quejas recibidade clientesnensual

FuenteElaboracion propia con informacion de la empresa.
Quejas por fallas en autos vendidos

Un proceso importante para el éxito de la comercializad®ros autos
ofrecidos por la empress la refaccion de vehiculdsa actividad principal de
la empresa corresponde a la venta de autos seminuevos, previo a ello, estos son
sometidos a refacciones para @l@uto o vehiculo se encuenlisto para su

posterior venta.

Hoy en diase reciberquejas debido a queertos autovendidos,y que se
encuentran dentro del periodo de garantia ofrgoidaestapresentan fallas.
Siendo evidente, esto origina malestar y disconformidad en los clientes,
quienes exigen se le dé solucion a su problemavadrde la presentacion de
quejas. Incluso en algunas quejas haraig@arar a INDECOPI, poniendo a la

empresa en una situaciéon complicada.

Con el Arbol de problemas que se visualiza en la Figura 6, se muestran las
causas de la aparicion de Reclamos pdilagan autos vendidos, asi como

también se identifica los efectos generados.



E Efecto 1: Efecto 2: Efecto 3: Imagen Efecto 4: Pérdida de
ieefos Disconformidad con el Reclamos ante comercial negativa oportunidades de ventas
producto otorgado. INDECOPI en el entorno del cliente
T A A A
Problema
Especifico 1
Causa
Probable: Fallas relacionadas al Fallas con el embrague Fallas en la bomba de
Nivel 1 motor gasolina
A A A
Causa raiz: Colocacion de piezas inadecuad Trabajos mal realizados del
Nivel 2 o de baja calidad por el proveedor proveedor

Figura4:Arbol de ProblemasCausagprobablegpara la existencia de quejas por fallas en autos
vendidos
Fuente: Elaboracion Propia

En el primer nivede causas se identific6 los componentes que presentan mas
fallos son el motor, embrague y bomba de gasolina. En segundo nivel,
encontramos que debido al ser un proceso tercerizado, esto dificulta tener pleno
control del como se desarrolla la refaccion wehiculo. En este sentido, se
identifican dos causas que pueden originar las fallas antes mencionadas:
trabajos mal realizados por el proveedor (técnico del taller) y/o colocacion de

piezas inadecuadas o de baja calidad.
Quejas por retrasos en entrega a®s

Otro problema que se viene suscitasgn los retrasos en la entrega de los
autos vendidas Esto viene causando disconformidad en los clientes y
generando a su vez quejas, ya que indican que se esta incumpliendo con el

contrato.

A continuacion, en I&igura 5,se muestran las causas que gendasasnguejas
por retrasos en la entrega de autos vendidos, asi como también los efectos que

estos vienen generando para la empresa.



Efecto 1: Efecto 2: ]_n]agen Efecto 3: Pérdida de

Efectos Disconformidad con el comercial negativa oportunidades de ventas
servicio otorgado. en el entorno del cliente
: “ ¢
Problema
Especifico 2
Cansa Cambios en la fecha de
Probable: entrega
ivel 1 4
Causa raig: Retrasos en los trabajos de Inadecuado control de
Nivel 2 refaccion disponibilidad de autos
Causa raig: ? - X
Nivel 3 Demoras en la adquisicion Incorrectoregistrodel
de piezas de autos estado de flota de autos

Figura5: Arbol de Problemas: Causas probables dejenride los retrasos en la entrega de
autos vendidas

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la empresa

El tiempo maximo d refaccion para un auto es de @i&s habiles, posterior a

ellos el auto debe estar listo para la venta; sin embargo, en algunos casos se han
suscitado retrasos en los trabajos de refaccion por demoras en la adquisicion de
piezas y/o componentes. Por otro lado, la empresa maneja urke lazdes en

Excel denominada Movicredit la misma en donde se detallan el progreso o
avances en el proceso de refaccidn, y la disponibilidad de autos para la venta;
no obstante, segun la encargada de Ventas se vienen presentando errores
debido a la desorg&acién y poca practicidad para almacenar y visualizar la

informacion que se carga a dicha base.

Quejas por demoras en la atencion de Post Venta

Posterior al proceso de ventas y como parte del contrato, el auto cuenta con una
garantia de un mes, pordaal en caso se presenten fallas oes®site someter

a mantenimientcel auto previa solicitugpara el ingreso del vehiculo a
refaccion en el taller. Sin embargo, actualmente existen demoras en la respuesta
a algunas solicitudes, lo que provoca malestaecjamos en los clientes,
viéndose afectada la imaig de la empresa. En la Figuras@ muestran las
posiblescausas que generas quejapor demoras en la atencion de post venta

y sus efectos en la empresa.



Efecto 1: Efecto2:]_]nag Efecto 3: Pérdida de

Efectos Disconformidad con el comercial negativa oportunidades de ventas
servicio otorgado. el entorno del cliente
? A ?
Problema
Especifico 3

Causa Registro tardio de

Probable: solicitudes de clientes
Nivel 1 4

Causa raiz: Sobreasignacion de funciones al Inadecuadaorganizaciénde
Nivel 2 personal encargado actividades

Figura6:Causagprobables del origen de demoras en la atencion Post Venta

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la empresa

Estos reclamos se dan por demoras en la atencion a las solicitudes de los
clientes. De acuerdo a informacion brindada, la respuesta ditatsides no
deberia ser mayor a 2 dias calendario para brindar una respuesta; sin embargo,
se manifiestajue incluso ha pasado mas de una semana para la obtencion de

esta.

Para darle solucién a los problemas descritos antegitte, donde se busca

mejorar la calidad de procesos para disminuir las quejas de clientes en una
microempresa de compr@&nta de autos. Se hace uso de la metodologia de
Gestion de Procespoga queesta es unenetodologiade gestion que posee un

enfoque enlas actividades de la organizacién y busca padejorarlas y
optimizarlas. Ademas, la gestion por procesos tiene una relacion directa con la
calidad, ya que Aun buen nivel de cali

ventaja sobre la competenciayarn der m8s o ( Tal avera, 2C¢C



1.1.2.Formulacion del problema
fProblema gneral
¢, Como disminuir quejas de clientes en una microempresa de eoempaade
autos?

fProblemas specificos

a) ¢ Como disminuir la cantidad de quejas por fallas de autos vendidos?
b) ¢ Como disminuir la cantidad deejas por retraso de entrega de aitos
c) ¢ Cémo disminuir la cantidad de quejas por demoras en la atencion de Post

Venta?

1.2 0Objetivo

1.2.1Objetivo general
Mejorar la Calidad de procesos para disminuir las quejas de clientes en una

microempresa de compxenta de autos.

1.2.2 Objetivos specificos
a) Mejorar la Calidad de Refaccion para disminuir la cantidad de quejas por

fallas de autos vendidos.
b) Mejorar la Calidad d¥entaspara disminuir la cantidad de quejas por resaso
de entrega de ans.
c) Mejorar la Calidad de Post venta para disminuir la cantidad de quejas por

demoras en la atencidon de Post Venta.

1.3Delimitacion de la investigacion

1.3.1Delimitacion espacial
Seg¥%n Al faro (2012), ALa delimitaci

endonde se |l evar8 a cabo el tema de

El desarrollo del estudio limita su analisis en una microempresa de coanaa

de autos seminuevos ubicada en el distrito de Santiago de SurceRéitha
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Figura7:Ubicacién de la empresa comprenta de autos
Fuente: Google Maps
1.3.2 Delimitacién temporal
Al faro (2012) andelmtaci@nntamporply es ef periodo

seleccionado para |l evar a cabo |l a inv

El periodo comprendido pael estudio abarca un tiempo de 12 meses, desde

enerodel 2021 adiciembrede 2021.

1.4Importancia y justificacion dekeudio
1.4.1Importancia

NnToda Il nvestigaci - -n est 8§ orientada a
consiguiente, esiecesario justificar, o mostrar, los motivos que merecen la
investigacién. Asimismo, se debe determinar su cubrimiento o dimension para
conocer su Vviabilidado (Bernal Torres,
La importancia del presente estudio de investigacion radica eajtaiande la
calidad de los procesos involucrados y que debido a problemas que se presentan

dentro de ellos, generan quejas en clientes de una microempresa de- compra

venta de autos.

En ese sentido, este estudio permitira mejorar la Calidad de Refacciégs de |
autos ofrecidos por la empresa y asi lograr una disminucion de quejas en los
clientes por presentacion de fallas en los autos vendidos. También, se mejorara

11



la Calidad de Ventas ya que se vienen presentando retrasos en la entrega de los
vehiculos a loglientes, evitando asi disconformidad y la generacion de quejas
debido a lo anterior mencionado. Ademas, se mejorara la Calidad de Post Venta
de manera que se puedsander y dar respuesta a las qudgbos clienteson

menor tiempo

Esta investigaciorbeneficiara a las diversas areas involucradas en estos
problemas dentro de la organizacion, asi como también a la Alta Direccion, que
podra tener conocimiento de los resultados de este estudio y que podra tomar
como base para la toma de decisiones postsrgegun se requiera.

1.4.2 Justificacion
{ Justificacion tedrica
Bernal ( 20 1KBayunajésiificanién tedricaecuanido el propdésito del
estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria, contrastaesultados o hacer epistemologia del
conoci miento existenteo (p.106).
Es por lo cual, el presente estudio se fundamenta en la teoria de la Gestion de
Procesos. Bergholz (como se citd en Ruiz, Almaguer, Torres y Hernandez, 2014)
menciona que esta metodolagi per si gue el mej orami ent o
actividades de una organizaciéon mediante la identificacion, seleccion, descripcion,
documentaci -n y mejora cS9endo esta,daqlenos os pr
permita a través del uso de herramientas dasdojo su fundamento tedrico,

encontrar soluciones a los problemas presentados en la investigacion.

fJustificacion préactica

Bernal ( 20 10) unxcinvastigadaibe tieae jugtifiGacion practica
cuando su desarrollo ayuda a resolver un problenp@rolo menos, propone
estrategias que al aplicarse contribui
Puesto que esta investigacion esta enfocada en mejorar la calidad en los procesos
para disminuir las quejas de clientes en una microempresa de emnpaade

autos, d@ravés de herramientas de la Gestion por Procesos, la que nos permitira
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos y asi mejorar

el desemperfio de la empresa.

12



T Justificacion metodoldgica

AEN i nvestigaci - n ncmetedolbgicd dek estudiolseadaj u st
cuando el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una nueva
estrategia para generar conoci miento Vv
Es a través de la Gestidn por Procesos y en funcién al procedimiento descrito
tedricamente, donde los pasos como: la identificacion y clasificacion de los
procesos, andlisis de los subprocesos, designacion de equipos de trabajo, anélisis
de resultados; se deben realizar de manera ordenada y acorde al método

cientifico para obteneos$ resultados esperados al finalizar la investigacion.

fJustificacion ecial

ALa relevancia soci al debe responder
deter mi nen el al cance o] proyecci -n
(Hernandez, Fernandez, & Bapdis2014, p. 40).

El estudio busca beneficiar principalmente al cliente; ya que, gracias al lograr

mejoras en la calidad de los procesos, se disminuira los factores que inciden en
generar los problemas(causas) que originan las quejas, ofreastadempresa

un producto y servicio acorde a lo esperado por el cliente. Asimismo, con la

mejora de la calidad de los procesos, la alta direccion podra conseguir que la
organizacion sea mas eficiente, eficaz y se mejore la imagen comercial ante los
clientesactuales y potenciales. Ademas, los colaboradores podran mejorar su
desemperio, lo que les permitir4 tener oportunidades de crecimiento laboral y

alcanzar el logro de los objetivos de sus procesos.

fJustificacion Econémica

Con este estudio la alta direaci@podrda tomar las acciones necesarias para
optimizar los procesos y de esta manera reducir costos generados por reprocesos
en la reparacion de vehiculos vendidos, asi como también la empresa ofrecera a
sus clientes un producto y servicio que logre satigfacen los clientes,
mejorando asi su imagen empresarial, lo que le permitiria a mediano plazo

aumentar sus ventas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Marco historico

A inicios de la historia, conceptos como calidad y gestion por procesos eran
poco conocidogara los comerciantes; no obstante, esto no significa que no
existiese por parte de mercantiles la intencion de ofrecer productos que fueran los
esperados por los compradores. Ya en esos tiempos, se ponia énfasis en entregar el
mejor trabajo posible, esncaminaba realizar las labores y acciones necesarias
para lograrlo, puesto que en muchos casos era el orgullo personal del artesano o
comerciante que estaba de por medio.

No es, sino que la Gestion por Procesos comienza a ser relevante para los
empresarie hasta inicios del siglo XX. Siendo este el caso de Taylor y Ford,
empresarios americanos que insertan definiciones empiricas orientadas a la gestion
dentro de las organizaciones. A partir de ahi, aparecen diversas iniciativas que
buscan mejorar los proses.

Cerca al afio 2000, surgieron diversos cambios politicos y econémicos que pusieron
en aprietos a las organizaciones, llevando a la quiebra a algunas; en vista de ello,
las empresas han tenido la necesidad de mejorar tanto su rendimiento estratégico
como operativo, en la busqueda de su supervivencia.

Muchas de estas, poseian un disefio de estructura vertical eficiente en funciones,
pero que desde la perspectiva de los procesos no permitia mantener una alineacion
a los requerimientos del enfoque organiaaal. Actualmente, este enfoque ha
cambiado y un nuevo concepto se ha establecido, permitiendo observar la estructura
organizativa de las empresas de manera transversal y en donde los procesos estan
interconectados entre si.

Es asi como el modelo @estidn basada en los Procesos se origina y esta orientado

en la satisfaccion de las partes interesadas de la organizacion (clientes, proveedores,
accionistas, empleados, sociedad) y ya no enfocandose en aspectos como la cadena
de mandos y la funcion dedaarea departamental.

AflLas empresas son tan eficientes como |
tomado conciencia de ello, han cambiado el enfoque departamental, potenciando el
concepto del proceso y trabajando con una vision de objetivo en meltckeo
(Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcivar, 2017, p.42).
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Este cambio en las organizaciones probablemente haya tenido su origen a partir de
las multiples experiencias de las empresas que se orientaron en esta direccion.
Muchas de ellas primero, debieron detmar cuales eran sus procesos mas
importantes, para luego analizarlos, mejorarlos y finalmente utilizar el enfoque de
procesos para transformar sus organizaciones; después, con los resultados
alcanzados, tuvieron que replicar la experiencia obtenidaptanaizar el resto de

sus procesos en toda la organizacion.

2.2.Investigaciones relacionadas con el tema

2.2.2.Antecederds racionales
Sanchez P. (2019) realiz6 una investigacion sobraplecacion de un

modelo de gestion basado en procesos para la Mejeta Competitividad

de un taller automotrizSe identifico a los servicios de mantenimiento
automotriz realizados los ultimos 90 dias como poblacién y muestra y se
aplico las herramientas del Value Stream Mapping y 5S como herramientas
de estandarizaciéy mejora de tiempos de operacion. Se logré una mejor
eficiencia y eficacia, por consiguiente, una mejor productividad,
demostrando asi que un modelo de gestidon basado en procesos se alinea a
los objetivos estratégicos de la empresa e influye directamenia e

competitividad. (p.1)

Rodriguez L. (2018) desarroll6 una investigacion sobAgplecacion de la
Gestion por Procesos para mejorar la satisfaccion del cliente en el &rea de
ventas de la empresa C.C. Rodriguez SIR.tual es una organizacion que
brinda servicios de compsegenta de articulos domésticos. Se identificd a

los clientes del Centro Comercial Rodriguez en el afio 2018 como poblacién

y 100 clientes como muestra. Se elaboré el mapa de procesos, ficha de
procesos, diagrama de flujos y mandal procedimientos para que las
actividades se encuentren estandarizadas y para posteriores mejoras. Se
concluyé a través de encuestas que la gestibn por procesos aumento la

satisfaccion del cliente. (p.8)
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Philco L. (2020) en su tesis de post grado dekamwoa investigacion sobre

la Aplicacion de la gestion por procesos para mejorar el servicio al cliente
en una empresa de Soluciones Modulage® pertenece al rubro de
construccion, teniendo como objetivos especificos disminuir la cantidad de
quejas y relamos, optimizar el tiempo de atencidn del servicio de post venta
y mejorar la recuperacion del cobro de reparaciones. Se aplic6 un plan de
mantenimiento, proceso de seguimiento de tiempos de atencién y redisefio
del proceso de cobro por reparaciones cofnetivos para los problemas
especificos anteriormente mencionados. (p. Xxii)

Se obtuvo resultados favorables luego de un pre y post test de los objetivos
propuestos, concluyéndose que la gestién por procesos si permitid mejorar
el servicio al cliente porgualinea los procedimientos de manera eficiente

en beneficio del cliente y de la propia organizacion.

2.2.2. Antecedentesiternacionales

Aguirre J. (2018) realiz6 una investigacion sobriariplementacion de un
modelo de gestidn por procesos para el area operativa del taller automotriz
La "France en funcion de la mejora de la productividaad organizacion
ubicada en el departamento de Quito, Ecuador, brinda los servicios de
mantenimiento @ventivo y correctivo, trabajos en enderezada y pintura.
(pp- XXVEXXViii)

Mediante la herramienta de diagnéstico FODA se establecio procesos desde
la entrada de un cliente al taller hasta la salida con el término del servicio
que se le brind6 a través daracterizaciones de proceso, flujogramas,
identificacion de responsables, mapa de procesos, hoja de inspeccion de
calidad, redisefio de layout y 5S. Aguirre J. (2018) concluye que se logro
optimizar los tiempos de procesos fundamentales tales como
manteniniento, reparaciones y recepcioén de vehiculos, disminuyendo en
consecuencia costos y aumentando la satisfaccion del cliente externo e
interno. (pp. 165.66)

Rodriguez D. (2017) realiz6 una investigacion soBmpuesta de
implementacion de la gestion paropesos en las actividades misionales y

de apoyo para el aumento de la competitividad de la fundacion desayunitos
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creando huellaLa organizacion ubicada en el departamento de Bogot4,
Colombia, brinda el servicio sin fines de lucro de mitigar situaciones q
van en contra de los principios o derechos minimos de una familia, es la
competitividad lo que permite que la entidad cuente con beneficios
tributarios para lograr objetivos internos. Se consider6 como guia los
requisitos de la norma ISO 9001 para lastauccion y documentacion de
procesos con las interacciones respectivas. Se concluyd que la
documentacion contribuye al seguimiento y mejora continua de los procesos
misionales y de apoyo garantizando el compromiso con la satisfaccion del
cliente por pa# de la organizacion. (p. 13)

2.3. Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

2.3.1. Losprocesos

ElI proceso es fAuna serie de tareas d:
para transfor mar un i nNnsumo en un pi
(Chang,1996, p.8). En ese sentido, podemos decir que un proceso no es mas

que una serie de actividades sistematicas en donde una entrada(input) como:
materias primas, documentos, emision de orden; son transformados
afadiéndosele valor agregado y en donde se bgsteerar un

resultado(output) que satisfaga las necesidades del cliente interno o externo.

A continuacion, para un mayor entendimiento de lo mencionado en el
parrafo anterior, se ejplifica a través de la Figura, &l proceso de

Liquidacién de un Contrato
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Figura8:Proceso de Liquidacion de un Contrato

Fuente: Universidad Militar Nueva Granada

Este proceso inicia con una orden de liquidacién de contrato(entrada), que
mediante actividades intermedias como: solicitud dieumentacion
necesaria, realizacion de andlisis financieros, juridicos y técnicos logran la
suscripcién y legalizacion del acta de liquidacion(salida). Si observamos a
detalle, cada actividad posee tareas inmersas que en conjunto permiten el
logro de cadauna, y a su vez las actividades permiten el alcance del

objetivo(resultado) del proceso.

2.3.2. Elementos de unrpceso
Es importante reconocer cuales son los eléosemmportantes de un
proceso, stos se detallan a continuacion:
-Input(Entrada): Pueden sexcursos a transformar, materiales a procesar,
personas a formar, informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y
sistematizar, etc.
-Recursos transformadores: Actlan sobre las entradas del proceso para
transformarlos, podemos encontrar dos tifesairsos de Apoy@omo
infraestructura tecnologica (hardware, programas de software,
computadoras, etc.) Recursos Humana®uienes planifican, organizan,

dirigen y controlan las operaciones).
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-Secuencia de actividades (Flujo de transformacién): Son la deri
actividades y tareas que tienen que realizar los intervinientes del proceso
para lograr entregar un output(salida) a un cliente(destinatario).
-Output(Salida): Es la unidad de resultado producida por el proceso, aqui
podemos encontrar de dos tiposieries(tangibles) de tipo almacenables,
transportables y Servicios (intangibles) accion sobre el cliente.

l Figura 1. Elementos del Process l Fin

Inicio FACTORES
TRANSFORMADORES
HUMANOS
] L
PROVEEDOR CLIENTE
i ™ —
NPUTS OUTPUTS
— Bienes/
Recursos ."l I = rvicies
—_— L.
_.-:|' -
FACTORES
TRANSFORMADORES
DE APOYD
Figura9:Elementos de un Proceso
Fuent e: Revista cient2fica AVisi-n de Futurc

2.3.3. Caracteristicas de un proceso
Una vezreconocido los elementos parte de un proceso, es importante
comprender que no todas las actividades existentes dentro de una empresa
son procesos. Estos deben cumplir con ciertos aspectos como:
-iDebe ser posible identiferaxctaraye | a
sencilla.
-Debe reconocerse quién es el responsable o duefio del proceso.
-Debe reconocerse las entradas y salidas del proceso.
-Se puede identificar los clientes, proveedores y el producto final.
-Debe poder descomponerse en actividadaseas.
-Deben ser afectos a la utilizaciéon de alguna metodologia de gestion por

procesoso (Mallar, 2010).
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Habiendo identificado tanto los elementos y aspectos descritos

anteriormente, podemos asegurar la existencia de un proceso.

2.3.4. Clasificacion de losnpcesos
Para tener un mejor entendimiento de los procesos se debe tener presente
gue estos pueden ser clasificados como:

a. Procesos delagocio

Estos son los procesos que estan orientados a cumplir con la misién de la
empresa y a satisfacer las necesiddedss clientes interno presentes en la
misma. Los Procesos del Negocio pueden clasificarse en:

-Procesos Estratégicos: Este tipo de procesos son los que estan orientados
al cumplimiento del propdsito (misidn y vision) de la empresa, ademas estos
son loscuales permiten planificar, organizar, direccionar y controlar los
recursos de la organizacion.

-Procesos Operativos: Son aquellos que impactan directamente sobre la
satisfaccion del cliente y cualquier otro aspecto de la misién de la
organizacion. Normalente constituyen la actividad primaria en la cadena
de produccién de valor (segun el esquema de Porter). Son procesos
operativos tipicos los procesos de: venta, produccion y servicioveosa
(Mallar, 2010, p.11).

b. Procesos de agyo

Son los procesos quwindan soporte a los procesos fundamentales de la
organizacién; se encargan de aprovisionarlos con recursos necesarios
imprescindibles como: recurso humano, recurso financiero, materiales o
equipos Su actividad busca satisfacer al cliente interno deonpeesa. Son
procesos de apoyo: seleccion de personal, pago de remuneraciones,
mantenimiento de equipos, entre otrAscontinuacionen la Figura 1Ge

puede visualizar una representacion esquematica de la Clasificacion de los

procesos.
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Proporcionan guias

PROCESOS DIRECTIVOS O ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS
VENTA! PRODUCC DISTRIBUC, SERVICI

Proporcionan recursos

om-H4H=Z2m—-—r O

PROCESOS DE SOPORTE

Figural0:Clasificacién de Procesos

Fuent e: Revista cient2fica AVisi-n de Futur

2.3.5. Mapa de pocesos
El mapa de procesos es una representacion grafica que muestra como los
procesos Yy subprocesos de una organizacion estan interrelacioBhdos.
proposito de este diagrama es permitir visualizar el funcionamiento de los
procesos y actividades en una empresa, el correcto desarrollo de este
diagrama permite aportar informacién de como se llevan a cabo sus
actividades. Algunos de los beneficios eqee consiguen con esta
herramienta son los siguientes:
- ldentificar posibles mejoras o correcciones, asi como nuevas
oportunidades para el negocio.
-Administrar los recursos y actividades de la empresa.
-Identificar los roles claves de la compaiiia.
-Definir las responsabilidades y funciones de cada empleado.
-ldentificar la necesidades actuales y futuras de los clientes.
-Mejorar el flujo de informacién entre los diferentes procesos y

departamentos. (Mestres, beneficio de los mapas de procesos, 2019)
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2.3.6. Gestidn por ppcesos

La gestion pormprocesos puede ser definida como la forma que se gestiona

una organizacion y en donde se pone énfasis al mejoramiento continuo de

las actividades; su proposito, es permitir incrementar la eficacia y eficiencia

de susprocesos, en la busqueda de alcanzar una ventaja competitiva
sostenible en el tiempo. Para llevar a acabo lo anterior y en un enfoque de
gesti-n por procesos, se deben dali
organizacion a los objetivos y necesidades declientes estratégicos. En

este concepto la gestibn por procesos es estructurada, analitica,

mul tifuncional, centrada en el cl i er
(Ponce, 2016, pp.2P1).

Es importante que los procesos estén bien definidos y sus objstan
claros, de modo que se puedan establecer metas de desempefio y a través de
indicadores medir su rendimiento, todo esto encaminado a la mejora

continua.

Se debe tener en claro, que el enfoque de gestidn por procesos incluye
ineludiblemente un cambicultural en las empresas, de manera que cada

colaborador comprenda la importancia de su trabajo y la participacion de

este como agente importante del proceso. En consecuencia, cada
colaborador de manera intrinseca estara orientado en realizar su trabajo lo
mejor posible y junto a las labores de sus comparfieros logren el mejor
resultado conseguible. Entonces hay informacion del resultado y cada
persona conoce como su trabajo individual aporta al proceso en general y

permite el logro del resultado final debpeso.

La gestion por procesos tiene una direccion directa con la Calidad. La
calidad, es | o que fnel cliente esper.
equivale a la orientacion de la empresa hacia el cliente, entonces la Gestion

por Procesos es uisema de gestion de la calidad en miras de la Calidad
Total o (Carbajal et al., 2017).

Uno de los aspectos importantes de la calidad es tener una estandarizacion

y documentacion de las actividades del negocio. Partiendo de esta premisa,
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ALos c ol adnocenagiaciaseasesa documentacién cémo deben
realizar las tareas, de manera que los producto o resultados de los procesos

siempre posean | as mismas caracter?2s

T Acciones definidas para la gestion por Procesos

Para poder aplicar lmetodologia de la gestién por procesos dentro de una

organizacion se deben de cumplir de manera ordena una serie de fases como:

a) Fase 1: Informacion, formacién y participacion
Es necesario para iniciar la gestion por procesos, poder informar a los
trabajadores sobre el enfoque de esta metodologia y como esta permitira
establecer una mejora continua dentro de la organizacién; ademas, se
debe lograr que los trabajadores tengan gran participacion para contribuir
al éxito de su implementacion.
Es imporante la participacion de los trabajadores cuando se deba realizar
el disefio o redisefio de los procesos donde se encuentran inmersos, ya
que son quienes realizan las tareas y/o actividades, ademas son quienes
mejor conocen de su funcionamiento, por lo tasto colaboracion es
vital. Para lo cual, se deben realizar talleres o pequefias reuniones donde
se pueda brindar la informacion de esta metodologia y ensefiar el

funcionamiento de esta.

b) Fase 2: Identificacién de losqresos
Primero se debe realizar usconocimiento de los procesos, siendo
necesario listar todos los procesos y actividades que se realizan dentro de
la empresa y donde se tendra tener en cuenta lo siguiente:
-El nombre debe permitir identificar lo que se hace en él.

-Todas las actividadepie se llevan a cabo en la organizacion, deben estar
incluidas en alguno de los procesos listados. Caso contrario, Si no son
relevantes o importantes estos se pueden descartar.

-Posteriormente, fHiCada grupo de tr ab:

le caresponde, tratando de verificar los procesos importantes que se
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realizan, es decir, los procesos que tienen incidencia en la satisfaccion

del cliente o en | a operatoria de

-Luego se deben definir qué actividades dan irnydio, es decir se debe
ir delimitando el proceso y ademas se debe reconocer el alcance que tiene

para comprender de manera general las actividades inmersas dentro del

mi s mo . Tambi ®n, aqu? ise reconoc

outputs(salidas) del procesoademas de reconocer quienes
proveen(proveedores) Yy Qquienes son
(Mallar, 2010).

c) Fase 3: Seleccion de procesos claves

Luego de haber identificado todos los procesos existentes, se deben
reconocer cuales son los procesnés importantes o claves de la
organi zaci - n. AfLos procesos <cl ave
permiten ofrecer valor a sus clientes para satisfacer sus necesidades. Las
actividades implicadas tienen interaccion directa con clientes y su
adecuadodesep e o es vital para el negoci
Otra caracteristica innata de los procesos claves, es que estos se pueden
dar de manera vertical y horizontal dentro de una organizacion, es decir

son interfuncionales.

d) Fase 4: Identificacion del responsalel proceso
Posterior a la seleccion de los procesos, se debe nombrar al duefio del
proceso (responsable), quien tendra la responsabilidad de dar respuesta
sobre el cumplimiento de los objetivos estratégicos; por lo cual, es
importante que sus atribuciaeean de conocimiento publico dentro de

la organizacion.

e) Fase 5: Revision y Analisis del proceso
Es en esta etapa donde se realiza la documentacion del proceso y se
verifica de qué manera se da respuesta a los objetivos estratégicos. Aqui
también se dettan los problemas que podrian estar afectando al logro

de los resultados esperados; para esto es necesario realizar el disefio
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mediante diagramas de flujo AS IS, fichas de procesos y politicas de
negocio, para dar reconocimiento a las deficiencias quaeskep estar

presentando.

Fase 6: Correccion de Problemas
Luego de haber identificado los problemas que pueden estar afectando a
los resultados del proceso y al cumplimiento de los objetivos
estratégicos, se analizaran las posibilidades existentes pdes dar
solucion; estas deben ser viables, deben poder darse en un tiempo corto.
Ademas, se deben establecer y analizar las posibles acciones que tendran
un efecto de mejorar el desempefio del proceso, teniendo en cuenta su
factibilidad y el impacto integral boe todo el sistema de la organizacion
(Mallar, 2010).
A partir de la complejidad de los problemas latentes en el proceso, se
pueden hacer uso de herramientas como:

fMétodos de resolucion de problemas: Este método se aplica a las
actividades escogidas coeriticidad; y en donde se cuente con
informacion concreta y especifica, como para dar reconocimiento del
defecto concreto que se presente. Cualquier herramienta relacionada con
la resolucion de problemas es valida.

fT®»cni ca del val or aagasdag activadadesid@s ap
proceso, previo a ello es primordial cuestionarse preguntas como:

- ¢ Contribuye a satisfacer las necesidades del cliente?

- ¢ El cliente esta dispuesto a pagar por ellas?

- ¢ Contribuye a conseguir alguno de los objetivos estratégicog?Mal | ar
2010).

Gracias a lo anterior, es posible proponer la(s) mejora(s) para crear el
proceso deseado (TO BE), que permitan el logro de los objetivos

estratégicos, satisfaciendo asi las necesidades del cliente interno y/o
externo.

Luego del analisisealizado, se puede empezar con la elaboracion del

plan de mejoras, para asi definir y validar las modificaciones o redisefios

25



del proceso en cuestion. También, se debe definir como se van a
implementar estas mejoras, considerando responsables y plazos.
Enesta etapa se pueden hacer simulaciones de las mejoras presentadas y

asi evaluarlas.

g) Fase 7: Establecimiento de Indicadores
Los indicadores son herramientas que permiten evaluar periodicamente
el desemperio del proceso. El establecimiento de iesticadores y su
revision reflejaran cuales son los efectos de las acciones de mejoras que
se implementaron con anterioridad; de esta manera, serviran como base
para poder dilucidar lo que estad ocurriendo en el proceso y tomar

acciones cuando las variabkssalen de los parametros establecidos.

2.3.7 Operacion del proceso de tratamiento de las quejas
La Norma ISO 10002: 2018 describe los lineamientos para el tratamiento que

deberia recibir una queja por parte de la organizacion, de manera que se pueda
dar unasolucién efectiva al cliente, velando asi por mantener un servicio de

calidad. A través de los siguientes pasos:

1. Comunicacionia informacién referente al procedimiento de recepcion de

guejas debe encontrarse facilmente para los clientes y partes irderasad
través de: folletos, circulares informativas y/o mediante soporte electrénico
haciendo uso de un lenguaje claro, sencillo y en formatos accesibles.

Algunos ejemplos de dicha informacion son:

-Lugar donde realizar la queja;

-Formato que debe llenarrelclamante;

-El proceso de tratamiento de las quejas;

-Plazos asociados a las distintas etapas del proceso;

-Las opciones de solucion para el reclamante, incluidos los medios externos;
-El medio por el cual el reclamante puede obtener informacion debestad

desu queja.
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2. Recepcién de la quejaPosterior a la comunicacion de la queja o

presentacion de la misma, esta deberia ser registrada con informacion de
apoyo y con codigo unico de identificacion. El registro dejado por el
reclamante debe conteneformacion de apoyo y la identificacion de la
solucion por parte del cliente. La informacion que debe mostrarse en la queja

es la siguiente:

-Descripcion de la queja y datos de apoyo pertinentes;

-Solucion solicitada;

-Productos o practicas de la orgacipa objeto de la queja;

-Fecha limite para la respuesta;

-Datos acerca de personas, departamento, sucursal, organizacion y
segmento de mercado;

-Accién inmediata tomada si es que la hubiera.

3. Sequimiento de la quejd:a queja debe ser procesada hasta gue

reclamante quede satisfecho o hasta que una decision final se tomé. El
reclamante, puede solicitar una actualizacion del estado de tratamiento de

su queja cuando lo requiera y/o cuando el plazo de resolucién haya vencido.

4. Acuse de recibo de la quefge debe notificar al reclamante la recepcién de

la queja recibida ya sea medio telefénico, correo electrénico o postal.

5. Evaluacion inicial de la quej&qui se deben evaluar ciertos criterios como:

severidad, implicaciones sobre seguridad, complejidad, impacto y de la

necesidad y posibilidad de una accién inmediata.

6. Investigacion de las quejaSe debe tratar en lo posible de investigar

circunstanas e informacion pertinente acerca de una queja. Se tiene que
tener en cuenta que el nivel que requerira la investigacion deberia ser
proporcional con la seriedad, frecuencia de ocurrencia y severidad de la

queja.
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7. Respuesta a las quejaSi no hay posibilad de resolver la queja

inmediatamente, debe tratarse de alcanzar una solucién eficaz en el menor

tiempo posible.

8. Comunicacién de la decisio8e debe comunicar al reclamante o al personal

sobre la decision o cualquier accién tomada respecto a la tarejaonto

como sea posible.

9. Cierre de la quej&En caso de que el reclamante acepte la accion propuesta

o decisién, esta debe efectuarse y registrarse; sin embargo, si la decisién o
accion de solucién para la queja fuese rechazada por el reclaestate,
deberia permanecer abierta. Por otro lado, también deberia ser registrada e
informarse al reclamante sobre las alternativas disponibles tanto externas
como internas. La empresa deberia hacer seguimiento del avance de la queja
hasta haberse agotado asdaquellas alternativas razonables tanto internas

como externas, o hasta que el cliente quede satisfecho.

2.3.8. Fallas méas comunes en autos
Después de un tiempo y kilbmetros de recorrido algunas piezas y componentes
de autos tienden a desgastarse ocasiorfaide en los vehiculos. En nuestro
pais, los autos no mayores a cinco afios de antigiedad presentan
mayoritariamente fallas con relacion al sistema eléctrico, bateria, motor,
ruedas, suspensiones y frenAgontinuacion, en la Figura 14e observan los

diez problemas mecanicos mas comunes de los autos.
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Fallas mas comunes en autos

Fallas en el sistema de
refrigeracion
4% 3%

Seguridad Encendido Falla en el sistema de
1% escape
0,02%

Otros sistemas
4%

Sistema eléctrico general

Sistema de inyeccion y 34%

carburacion
7%

Transmision
8%

Neumaticos, direccion,
suspension y frenos
11%

Figurall:Fallas mas comunes en autos

Fuente: Equipo Memo Lira

2.3.8.1Piezas de autos que tienen mayor desgaste

Ciertas piezas en autos son mas susceptibles a sufrir dafios que otras; las
cuales pueden ser profundizadas si el vehiculo no es llevado a revision
para analizar su correcto estado. Segun Mapfre las piezas de vehiculos
automotrices que sufren mayor desgaste

ADiscos de FrenoLos discos de freno son dispositivos utilizados para
permitir la reduccion de la velocidad de cada una de las ruedas del auto,
estos comunmente sufren desgaste de manera prematura; si se oyen
ruidos o se percibe inestabilidad aindacir, podria deberse a que el
sistema de pastillas no es de la mejor calidad, generando dafios en el disco
e incrementando los costos de reparacion.

fBateria: La bateria es un elemento del vehiculo que generalmente dura
menos del tiempo especificado, pwcual debe ser cambiado cada cierto
tiempo, para evitar fallas en autos se recomienda realizar una conduccién
adecuada y realizar mantenimiento del auto, de este de manera se puede
alargar su vida util.

AFusibles: Los fusibles son dispositivos de seguridad que protegen los
elementos eléctricos de un auto (elevalunas, luces, radio). Suele ser una

averia que se da habitualmente en los autos; sin embargo, su reparacion
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y costo no representa mayor problemaope rotura de un fusible puede
ocultar un problema mayor en el auto.

AlLuces traseras: La bombilla son piezas delicadas, por lo cual son
susceptibles a fallar.

ABujias: Se encargan de generar una chispa de encendido dentro de la
camara de combustion dptopulsor. En algunos casos, debido a las
condiciones a las que estan sometidas sufren mayor desgaste debido a la
suciedad y falta de revision.

AcCilindros: Los cilindros son parte importante del motor de un auto y
permite basicamente el proceso de cortibns debido a ello, al
presentarse fallas en estas autopartes puede generar dificultades para
encender el vehiculo.

Sensor de Oxigeno: Posibilitan la existencia de un buen balance entre el
combustible y oxigeno de la combustion. Si este sensor no esénda

las emisiones del motor, estaria presentando falla las cuales podrian
deberse al término de su vida util o a un cable roto.

Acatalizador: Este componente permite controlar y reducir la emision de
gases contaminantes resultantes de la combustiépreBentarse fallas
en este componente puede reducirse la potencia del motor del auto, por
lo que si presenta fallas se debe llevar el auto a un técnico en mecanica

para su revision.

2.4.Definicion de términos basicos

O0Proceso: Conjunto de actividades tdmeas sistematicas que transforman entradas
(recursos), afadiendo valor agregado para alcanzar salidas(resultados), que
satisfaga la necesidad del cliente interno y/o externo. Estos recursos pueden ser:
materia prima, informacion, persona, finanzas, emgjipetc. Pueden darse
trasversalmente a diversas areas funcionales de la organizacion.

OActividad: Conjunto de tareas ordenadas que agrupadas conforman un
procedimiento y en donde se busca lograr un resultado. Suelen darse

mayoritariamente en un mismo depanento.
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OTarea: Accidbn atomizada o aislada que junto a otras tareas y/o actividades
permiten un subproceso o proceso.

OProceso clave: Son los procesos donde su resultado influye directamente en la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, el éxito de es&snpira el logro y/o
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion.

0 Gestion: Conjunto de acciones coordinadas que permiten la realizacién o solucion

de un asunto.

0Cal i dad: AEs el grado en el gueunun cor
objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema 0 recurso)
cumple con | os requisitoso (Norma | SO 9
0 Comercializacion: Conjunto de acciones para introducir eficazmente el producto

en el mercado, para lo cual se deben plapeaganizar las actividades necesarias

para su posicionamiento, logrando que los consumidores lo conozcan y lo
consuman, con el objetivo de lograr los mejores resultados posibles.

0Quej a: AExpresi -n de insatisfacci- -n he
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o

i mpl 2citamente se espera una respuest a
ORefaccién: Reparacion de piezas mecanicas y remodelado de partes y/o
componentes estéticos de unoau

0 Aprovisionamiento: Transferencia de auto refaccionado al cliente.

O0Post venta: Actividades de atencién al cliente y aseguramiento de cumplimiento

de responsabilidades contractuales del mismo.
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CAPITULO IlI: SISTEMA DE HIPOTESIS

Eneste capitulee exponen las hipotesis relacionaa#ss objetivos del presente
estudio de investigacion, la cual consiste en la mejora de la calidad de los procesos para

disminuir las quejas de clientes en una microempresa de coemeade autos.

3.1Hipotesis

3.1.1. Hipdtesis gneral
Si se mejora la Calidad en los procesos entoncdssenuiranlas quejas de
clientes en una microempresa de cormy@mata de autos.

3.1.2. Hipotesisespecificas
a) Sise mejora la Calidad de Refaccion entonces se disminuira las fallas de los

autos.

b) Si se mejora la Calidad de Ventas entonces se disminuira la cantidad de
guejas por retraso de entrega de autos.

c) Sise mejorala Calidad de Post Venta entonces se disminuira la cantidad de

guejas por demoras en la atencion de Post Venta

3.2Variables
3.2.1. Definicién conceptual de las variables

Segun Tamayo y Tamayo (2003), la definicion conceptual es necesaria para
unir el estudio a la teoria.

Variable Independiente:

Calidad de Procesos

Variable Dependiente:

Queja de clientes
-Cantidad de quejas por fallde autos
-Cantidad de quejas por retrasos de entrega de autos

-Cantidad de quejas por demoras en la atencion de Post Venta
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3.2.2. Operacionalizacion de las variables
Tamayo y Tamayo (2003), explican que las definiciones operacionales son
esenciales panpoder llevar a cabo cualquier investigacion, ya que los datos
deben ser recogidos en términos de hechos observables.
En el anexo 2se observa la operacionalizacion de las variables, en donde se
muestra la definicion coeptual, definicion operaciona indicador de la
variable dependiente e independiente:
Ademas, en el anexo de visualiza la matriz de consistencia del presente
estudio de investigacioista matriz permitpresentadeforma ordenaddos
elementos béasicode lainvestigacion,evaluando lacoherencia y conexion
entre los problemas, objetivos, hipétesis, variable, disefio, tipo de investigacion

e instrumentos de la investigacion.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DEL ESTUDIO

4.1Tipo y método de investigacion.
4.1.1 Enfoque

La investigacioc uant i tativa ASe fundament a
de fenébmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco conceptual
pertinente al problema analizado, una serie de postulados que expresen
relaciones entre las variables estudiadas. Este método tieyedeetlizar y
nor mali zar resultadoso (Bernal, 2010,
La investigacion es de enfoque Cuantitativo porque se recolecta datos
numéricos para probar la hipétesis y que posteriormente se analizard
estadisticamente a través de un software para poderidsdse cumplio el
objetivo de mejorar la Calidad de Procesos para disminuir quejas de clientes en
una microempresa de compranta de autos, haciendo uso de la herramienta

aplicada de Gestion por Procesos.

4.1.2Tipo de la hvestigacion
La investigacion edel tipo aplicada, ya que se fundamenta en el marco tedrico
relacionado a la metodologia de Gestidén por Procesos; basandose en la relacion
de caus@fecto que se da entre la aplicacion de la mencionada herramienta y
el propdsito de mejorar la calidad degesos para disminuir la cantidad de
guejas de clientes en una microempresa de cowgmia de vehiculos
automotrices.
Para Vargas (2009) |l a investigaci  -n afg
de los conocimientos en la practica, para aplicarlos@repho de los grupos
gue participan en esos procesos Y en la sociedad en general, ademas del bagaje

de nuevos conoci mientos que enriquece:!
4.1.3Método de lanvestigacion

De acuerdo al presente estudio de investigacion y debido artederisticas

gue posee, se ha clasificado como una investigacion de un nivel explicativa

34



1 Explicativa

Los estudios explicativos segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014)
AEst 8n dirigidos a responder por | as
0 sociales. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendémeno, en qué

condiciones se manifiesta o por gqu® sce¢

La investigacion se realiz6 mediante la investigacion explicativa, presenta
hipotesis causal dole si mejora la Calidad de procesos entonces disminuira la

cantidad de quejas de clientes en una microempresa de eoempaade autos.

4.2Disefio de la Investigacion
Para la presente investigacion el diseficuesexperimentglporquees un estudio

deintervenciénpor lo quese manipula
1 La variable independient€alidad de Refacciopara medir su impacto de
disminucién en la variable dependiente Quejasfallas de autos vendidos
1 La variable independient€alidad de Ventagpara medir su impacto de
disminucién en la variable dependieteejaspor retrasos de entrega de autos
1 La variable independient€alidad de Post ventpara medir su impacto de
disminucién en la variable dependiente Qugasdemoras en la atencion de
Post Venta
fEnN los disefos cuasi experimentales, los sujetos no se asignanealoszgrupos
ni se emparejan, sino que dichos grupos ya estinformados antes del

experimenta (Hernandez et al., 2014.151).

4.3Poblaciéon y muestra de estudio
a. Poblacion
APobl aci-n o universo es el conjunto d
determinadas especificacioneso (Hern8nde
Para la presente investigacion definimos a tres tipos de poblacion, las cuales

representan al total de quejas, basaeh eperiodo deenero hasta junidel 2021

Poblacion Pre Test 1: Todas las geegcibidos por fallas en autos.
Poblacién Pre Test 2: Todas las quejas por retrasos en la entrega de autos.
Poblacion Pre Test 3: Todas las quejas por demoras en |l@atpast venta.
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b. Muestra

En lainvestigacion la muestra ser& no probabilistica debido a que la seleccion de los
elementos de estudio no depende de la probabilidad, sino mas bien de las
caracteristicas de la investigacion.

Hern8§ndez et a llamudsttaihd ptopabitiséch él pracedimieranno

es mecanico ni se basa en formulas de probabilidad, sino que depende del proceso de
toma de decisiones de los investigadores; es decir, las muestras seleccionadas

obedecen a otros criterios de investigagion( p. 176 ) .

Se utilizarontres tipos de muestrags cuales han sidoonsideradas partir de la

cantidad de quejas desloneses de enero del 2021 a juted2021.

Muestra Pre Test 1. Todasslkjuejas recibidos por fallas entos.
Muestra Pre Test Ziodaslasquejas poretrasos en la entrega de autos.

Muestra Pre Test Jiodaslas quejapor demoras en la atencion post venta.

De esta manera se comprobara la hipétesis en base a la medicion numérica y analisis

estadistico.

4.4 Relacion entre variables
La variable independiente es X: Calidad de Procesos

Las Sub variables independientes son:
X1: Calidad de Refaccion

X2: Calidad de/entas

X3: Calidad de Post Venta

O« O«

O«

La variable dependiente del estudio es Y: Quejas de clientes.

Las sub variables dependienses:

O«

Y1: Cantidad de quejas por fallas de autos.

O«

Y2: Cantidadde quejapor retrasosle entrega de autos.

O«

Y 3: Cantidad dejuejas podemoras en la atencién de Post Venta.

4.5Técnicas e instrument@sra la validacion de datos

En el presente estudio esmpleara las siguientes técnicas e instrumentos:
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Tablal: Técnicas e Instrumentos por variable dependiente

. . Indi r de Variabl P
Variable dependiente dicado de. ariable Técnica Instrumento
dependiente

Registro de
Andlisis Contenido(Registro
Cantidad de quejas pc N° de quejas por fallasd ~ Documental  de Quejas recibidas
fallas de autos autosen el mes Post ventp
Entrevista Cuestionario
Registro de
Analisis Contenido(Registro
Cantidad de quejas pc N° de quejas por retraso  Documental  de Quejas recibidas
retrasogle entrega de de entrega de autes el Post ventp
autos mes
Entrevista Cuestionario
Registro de
Cantidadquejaspor N° dequejaspor demora Andlisis Contenido(Registro
demoras en la atenci¢  en la atencion de Post  Documental  de Quejas recibidas
de Post Venta Venta en el mes Post venta
Entrevista Cuestionario

Fuente: Elaboracion propapartir del analisis de la problematica

-Analisis documental Reqistro de contenidale documentacion de las distintas

areas de la organizaciéon

-Entrevistai Cuestionaripque consisten la elaboracion de preguntas especificas

a realizar durante la entrevista a los trabajadores para la identificacién de objetivos
internos, indicadores, recursos, entradas y salidas de informacién, actiwdades
riesgos para la ejecucién y controlds ks mismassiendo las preguntas las
siguientes:

Cuestionario:

1.¢Cuél es el objetivo del proceso?

2.¢,Coémo inicia el proceso y cuales son todas las tareas o actividades necesarias
hasta que finaliza?

3.¢,Qué informacidon(requerimiento) necesita para ini¢cipraeeso y quién se la
provee (Proveedor del proceso)?

4.:Qué informacién resulta (Sale) del proceso y a quién se la entrega (Cliente
interno o externo del proceso)?

5.¢Qué recursos 0 equipos necesita para realizar las actividades del proceso con

normalicad?
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6.¢,Qué inconvenientes(riesgos) se podrian dar para que el proceso no se ejecute
como se esperaba?

7. ¢Qué cuidados(controles) se tiene para que el proceso se realice de manera
normal?

8.¢ Existe algun indicador que contribuya a la medicién del desemelfiroceso?

9.¢ Existe alguna meta dentro de su proceso que deba ser cumplida?

10.¢,Cuél es el tiempo que generalmente ocupa en el desarrollo de las actividades
propias del proceso y qué actividad le demora mas?

11.¢Conoce la cantidad de reclaratguibles a su proceso?

12.¢ Tiene conocimiento de la cantidad de reclamos por fallas en los autos vendidos?
13.¢,Qué fallas habitualmente presentan los autos?

14.¢; Las piezas o autopartes compradas para la refaccion de los autos son adquirida
por la empres o por el proveedor?

15.¢ Existe control de que estas piezas o autopartes son colocados en los autos de la
empresa?

16.¢,Quién supervisa los trabajos realizados en el taller de refaccion?

17.¢Tiene conocimiento de la cantidad de reclamos por retrasosm@nelga de

autos?

18.¢ Existe alguna razén especifica por la cual se originen cambios en la fecha de
entrega pactada con el cliente?

19.¢ Tiene conocimiento de la cantidad de reclamos presentados por demoras en la
atencion de post venta?

20.¢ Por qué motivase vienen presentando estas demoras?

4.6Validez de la investigacion
El instrumento Registro de contenig®verazdebido a que presenta cada trabajador
cuenta con un historico de registros de avances actualizado, y tiene claro
conocimiento el Gerent&eneral de la organizacién, ya que existen reuniones
rutinarias con los colaboradores para visualizar avances sobre dicha informacién para
posteriores tomas de decisiones.
El instrumento Cuestionario fusalidado por el juicio de expertos @82 ingenieros
industrialesespecializados en Gestion por Procesos para la evaluacion de las

preguntas propuestas basado en los siguientes criterios de Suficiencia, Relevancia,
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Coherencia y Claridad y con una escala de Likert para la puntuacion siendo 1:
Deficiente, 2: Bjo, 3: Regular, 4: Aceptable, 5: Muy aceptaBlebre los criterios:
-Suficiencia: Los items podran medir la dimension en la que se encuentran
medicion de esta.
-Relevancia:Los items se consideran sustanciales y fundamentales para la
dimension
-Coherencial os items tienen son racionales con la dimension.

-Claridad Los items se entienden de manera sencilla

1 Evaluacién de Juicio de Experto

El criterio de la validez sera realizado mediante el juicio o evaluacién de expertos en
las areas del conocimiento, asi como del contenido del estudio realizatis por
siguientes pers@s:

Nombre:lng. Karen Atencio DiatVer anexo 3)

-IngenieraAgroindustrial Especializada en la mejora de procesos

-Universidad Le Cordon Bleu

-Consultor Senior en IGEspecialista en SIG

Nombre:lng.Arturo Luriano AcostgVer anexo 5)
-Ingeniero Especialista en procesos
-Universidad San Ignacio de Loyola

-Gestor logistico Comercial en San Miguel Industrias PET S.A
Se comunicéa los expertos sobre la utilidad, propésito de laameienta y le

otorgaron los siguientes puntajes a cada pregunta planteada para el cuestionario de la

entrevista:
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Tabla2:Evaluacion de expertos

s
< | = = | < | =z =
S| 2|z | 2|28 |28 |z ¢
CRITERIO g 2 E: % g 2 E =
= = = = = = = o=
z > © s 2 = © S
Pregmtal| 4 4 3 4 4 3 4 4
Pregunta2 | 3 3 4 4 3 4 3 3
Pregunta3 | 3 3 3 3 3 4 4 3
Pregunia 4| 4 4 3 3 4 4 4 3
Progunta 5| 4 4 4 4 4 4 4 4
Pregunta 6 | 4 4 4 4 4 4 3 4
Pregunia 7| 4 4 4 4 4 4 4 4
Pregunta 8 | 4 3 3 3 4 4 4 4
Pregunta 9| 4 3 3 3 4 4 4 4
Pregunta 10| 3 3 3 3 3 4 4 3
Pregunta 11| 4 4 3 3 4 4 4 3
Pregunta 12| 4 4 4 4 4 4 4 4
Pregunta 13| 3 3 3 3 3 4 4 3
Pregunta 14| 4 4 3 3 4 4 4 3
Pregunta1s| 4 4 4 4 4 4 4 4
Pregunta 16 4 3 3 3 4 4 4 4
Pregunta17| 4 3 3 3 4 4 4 4
Pregunta 18| 3 3 4 4 3 4 3 3
Pregunia 19| 3 3 3 3 3 4 4 3
Pregunta 20| 4 4 3 3 4 4 4 3
Promedio | 4 4 3 3 4 4 4 4

Fuente: Elaboracion propia

Se evaluo a traves de un andlisis cuantitativo los resultados para determinar el grado

de validez de acuerdo a los criterios y escala de Likert.
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El puntaje promedio de cadxperto por criterio, la suma total, la varianza y el

porcentaje de validacion se muestra a continuacion:

Tabla3:Puntaje total de calificacién de experios

S 2
© ‘. (3]
5 S 838
E 2 ,9 = 8
x € ¢ r 8 c
©5% | €20 |PUNTAJE
RITERI X g & X535
c ° Uog | WSE | TOTAL
S ¢ 5§ 3
= 2Eg
| o
SUFICIENCIA 4 4 8
RELEVANCIA 4 4 8
CLARIDAD 3 4 7
COHERENCIA 3 3 6
X
e 14 15 29
Fuente: Elaboracién propia
VARIANZA 0,33 0,25
% VALIDACION 90,63%

El promedio total de loguntajes que asigné cada experto se dividird conngajeu
maximo que hayan colocado, obteniéndose el valor de contenido del cuestionario

segun cada experto.

Tabla4: Promedio total de puntaje y valor de contenido

Promedio| Puntaje Valor
Total Max. Contenido
JUICIO EXPERTO 1

:Especialista en mejora de 3,49 4 87%

procesos

JUICIO EXPERTO 2: Ingeniero

Industrial especializado en 3,75 4 94%

procesos

FuenteElaboracion propia
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Confiabilidad de la herramienta

A continuacion, se calculara el alfa de Cronbékgtgiendo este un coeficiente que
nos permite medir la confiabilidad del cuestionario para obtener informacion.
Donde dependiendo el resultado @eleficiente es ubicado en la escala para

interpretar que tan confiable es el instrumento.

0,81 a 1 = Muy alta confiabilidad
0,61 a 0,81= Alta Confiabilidad
0,41 a 0,60= Moderada Confiabilidad
0,21 a 0,40 = Baja Confiabilidad
0,01 a 0,20= Muy Baja Confiabilidad

. Para el célculo de la alfa de Cronbach es necesario utilizar la siguiente ecuacion:

*= k-1 Vi

KO [ Y Vi
K = El nimero de items

i = Sumatoria de Varianzas de los items

St = Varianza de la suma de los items

6 = Coeficiente de Cronbach
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Tabla5: Datos para la confiabilidad del instrumei@aestionario de preguntas

|

< < < <

O @) [a) (@) @)

Z Z < Z =

CRITERIO O > o o =

=~ L < L <

= o i % =

n @ S (@) %

o
PREGUNTA 1 4,00 3,50 3,50 4,00 15,00
PREGUNTA 2 3,00 3,50 3,50 3,50 13,50
PREGUNTA 3 3,00 3,50 3,50 3,00 13,00
PREGUNTA 4 4,00 4,00 3,50 3,00 14,50
PREGUNTA 5 4,00 4,00 4,00 4,00 16,00
PREGUNTA 6 4,00 4,00 3,50 4,00 15,50
PREGUNTA 7 4,00 4,00 4,00 4,00 16,00
PREGUNTA 8 4,00 3,50 3,50 3,50 14,50
PREGUNTA 9 4,00 3,50 3,50 3,50 14,50
PREGUNTA 10 3,00 3,50 3,50 3,00 13,00
PREGUNTA 11 4,00 4,00 3,50 3,00 14,50
PREGUNTA 12 4,00 4,00 4,00 4,00 16,00
PREGUNTA 13 3,00 3,50 3,50 3,00 13,00
PREGUNTA 14 4,00 4,00 3,50 3,00 14,50
PREGUNTA 15 4,00 4,00 4,00 4,00 16,00
PREGUNTA 16 4,00 3,50 3,50 3,50 14,50
PREGUNTA 17 4,00 3,50 3,50 3,50 14,50
PREGUNTA 18 3,00 3,50 3,50 3,50 13,50
PREGUNTA 19 3,00 3,50 3,50 3,00 13,00
PREGUNTA 20 4,00 4,00 3,50 3,00 14,50

~
e 74,00 74,50 72,00 69,00
VARIANZA 0,221052632 0,0651315790,0421052630,181578947

Fuente: Elaboracion propia

K 4
& Vi 0,51
Vit 1,11776316€
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U 0,73

En conclusion, la confiabilidad del instrumento de la encuesta para evaluar el
meétodo de trabajo de lanpresa consultora asciende a Ondcando una alta

confiabilidad.

4.7 Procedimientos para la recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos de los procesos se realizara de la siguiente manera:

0 Primero, se realizard una reunidn ctm gerencia general para conocer
previamente los procesos.

0 Segundo, se solicitara el acceso a la informacién documentada del repositorio de
Drive que maneja la organizacion donde se encuentran los reportes en formato Excel
de cada proceso.

0 Tercero, se elmrard un cuestionario como guia para las entrevistas con la
finalidad de obtener informacién detallada de cada procesmalasera validada
previamente por 02 expertos.

0 Cuarto, se entrevistara por separado a cada trabajador para reconocer sus
funcionesAdemas, de acuerdo al proceso definir cuales son las entradas y salidas de
informacion, actividades, controles, recursos para su misma ejecucion, indicadores y
objetivos internos.

0 Quinto, se validara los resultados obtenidos del cuestionario a tragsatisis

de fiabilidad por el método de Alfa de Cronbach.

0 Sexto, se interpretara la informacion recolectada para reconocer la situacion actual

de la organizacion.
4.8Técnica de procesamiento y analisis de datos

Se identifica la escala de medicion paravasables de estudio, posteriormente se

definira el analisis estadistico y referencial en apoyo con el software SPSS.
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Tabla6:Escala de medicion por variable dependiente

Variable Indicador Escala de Estadisticos Analisis
dependiente medicion descriptivos Inferencial
Cantidad de | N°de quejas | Escaladg Tendencia central T student

guejas por por fallas de Razon (media aritméticy para

fallas de autog autos vendidos mediana). Dispersi6|  muestras
en el mes (varianza, desviacid| relacionadag
estandar)
Cantidad de | N°de quejas | Escaladg Tendencia central T student
guejas por | porretrasos dg Razén (media aritmética y para
retrasos efa | entrega de autd mediana). Dispersio muestras
entrega de en el mes (varianza, desviaci6| relacionadas
autos estandar)
Cantidad de | N°de quejas | Escaladg Tendencia central T student
quejas por | por demoraen  Razon (media aritmética y para
demoras en lg la atencion de mediana). Dispersio muestras
atencion de | Post Venta en ¢ (varianza, desviacid| relacionadag
Post Venta mes estandar)

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1.Diagnésticoy situacion actual

T Presentaciode la empresa

La empresa en estudio esta dedicatiacompraventa de autos seminuevos.
Esta empresa cuenta con casi 5 afios de experiencia en el mercado nacional. La
empresa inicié sus actividades a finales del 2016 y sus oficinas e instadas@one

encuentran ubicadas en @tdto de Santiago dsurco.

Los principales productos y servicios que ofrece la empresa son el financiamiento y
venta de autosioy en dia la empresa busca seguir creciendo y expandiéndose dentro
del mercado de vehiculos con categoria de seminuevos. En ese sentido, teme en cl

gue para seguir siendo competitiva en el mercado actual debe proporcionar el mejor

servicio posible a sus clientes.

La empresa actualmente cuenta con 11 trabajadores los cuales se desempefian en las

diversas areas de la empresa.

Actividad EcondmicaVenta deVehiculosautomotoresCIIU: 50102

Misidon: Ofrecer a sus clientes vehiculos de calidad, brindando soluciones acordes a

sus necesidades y garantizando la mejor experiencia de compra.

Vision: Ser reconocidos como una de las empresas lideres en @izecion de

vehiculos en nuestro pais.

Organigramal.a organizacion se estructura por el area de Alta Direccion, area de
calidad y 5 é&reas operativas, cada una posee funciones, responsabilidades y

autoridades delegadas de acuerdo a los niveles jeraquico
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Figural2:Organigrama de la empresa

Fuente: La empresa

q Situacion generale lasareas y/@rocesos
Para un mejor entendimiento de los procesos propios de la organizacién se muestra
en la Figural3, el mapa de procesos dedmpresa, donde se wadizan las areas

procesosle forma interrelacionada.
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Figural3:Mapa de Procesos de la empresa

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la empresa
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Los procesos que tienen involucramiento eénvastigacion y seran objeto de estudio

son los siguientes:

-Proceso de Refaccion

-Proceso de Ventas

-Procesos de Post Ventas

Previo a el reconocimiento de los procesos que son parte en el presente trabajo de
investigaciéon, se realizaron entrevistas cos ttesponsables o duefios de cada
proceso, mediante la utilizacion del cumsario de entrevista elaborado
previamentecon la finalidad de obtener la informacién necesaria de cada proceso
involucrado en el estudio de la problematica. En ese sentidoptenafion obtenida

sobre los procesos ticios se muestra a continuacion:

Proceso de Refacciéon

El proceso inicia cuando la encargada de refaccién gestiona el ingreso del vehiculo
al taller para una revisién general del estado y condiciones del velHosterior a

ello, el mecanico del taller le comunica sobre los trabajos necesarios para dejar el
vehiculo en condiciones adecuadas para su venta. Una vez la encargada realice la
aceptacion de dichos trabajos, si debido a la marca o caracteristicas espetial

auto a reparar, el taller no cuenta con las piezas o0 componentes necesarios, la
encargada de refaccion gestiona la compra de lo solicitado y realiza la entrega al
taller. Los autos pueden necesitar arreglos estéticos y/o refacciones mecéanicas mas
profundas, luego de ello el mecéanico realiza las pruebas del auto para observar el
buen funcionamiento, si no fuese asi lo revisa nuevamente. Finalmente, desde el

taller coordinan la entrega del auto dentro de las instalaciones de la empresa.

A continuacion,en laFigura 14,se muestra el diagrama de flujo del proceso de
refaccion el cual se elaboré a partir dditha decaracterizacion dgbroceso de

Refaccion(Ver Anexo 5.
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Figural4:Diagrama ddlujo del proceso de Refaccion

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la empresa

49



Proceso de Ventas

El proceso comienza cuando un usuario solicita informacion sobre algun vehiculo
mostrado en la pagina web de la empresa o famghage. Luego de ello, la ejecutiva

de ventas revisa la disponibilidad del vehiculo en el movicredit y envia informacion
de los autos disponibles, en caso de que el cliente muestre interés por la adquisicion
de alguno en particular, se le solicita fote$ documento (DNI y brevete); puesto

gue con ello se realiza la verificacion si el usuario presenta papeletas en el SAT, asi
como gestionar la revision de antecedentes. Posterior a esto, si no hay observacion
alguna, se acuerda la visita del usuario airlaglaciones de la empresa para la
muestra del auto, si permanece el interés del usuario por adquirir el vehiculo se
gestiona una entrevista psicologica, si no hay ninguna observacion en el informe
resultante de dicha entrevista se coordina la revigda dochera de usuario, con la
finalidad de verificar la informacidén proporcionada por este Ultimo y asi verificar
que el vehiculo no sufra algun robo durante el periodo que dure el contrato, si el
personal de apoyo corrobora su existencia, finalmenteadiga la gestion con el

cliente para la firma del contrato.

A continuacion, en I&igura 15se muestra el diagrama de flujo del proceso de Ventas
el cual se elaboré a partir teficha de caracterizacion dalocesade VentagVer

Anexo 6.
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de la empresa
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Proceso de Post Ventas

El proceso de Post Venta esta a cargo dejdautiva de Post Venta, quien es la
persona designada para la realizacion de todas |la @asdividades que compete al
area de Post Venta. Actualmente, como se observaréguea 16se desarrollan dos

subprocesos en Post Venta.

0

Seguimiento ¥ cobranza Gestion de quejas
de pago de cuotas ¥ consultas

Proceso de Post Yenta

Figural6:.Diagrama de Flujo de los subprocesos de Post Venta

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la empresa

En adelante, se detallan las tareas y/o actividades que realiza la persona encargada

en los distintos subprocesos:

Subproceso de Seguimiento y cobranza de pago de cuotas

Se inicia cuando el personal encargado (Ejecutiva de ventas) realiza la revision del
cronograma de fechas de pagos con la finalidad de enviar un recordatorio de pago al
usuario(clente), a través de un mensaje de texto y correo electrénico. Si el usuario
realizo el pago, el personal encargado debe recibir el voucher resultante de la
transaccion y revisar el estado de cuenta para proceder a actualizar los pagos
efectivos en el crorgrama; para finalmente realizar el archivamiento del pago de la
cuota efectiva en la carpeta fisica del usuario. En caso de que el usuario no haya
realizado el pago en la fecha pactada, el personal encargado debe realizar una llamada
telefonica al usuarioon motivo de recordar que el pago de la cuota vehicular no se

ha efectuado; el tiempo maximo que se le otorga al cliente para ejecutar este pago es

de un maximo 3 semanas.
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Después de ello, la Ejecutiva de Post Venta comunica al area de recuperacida mobosidad que presenta el usuario para que se
efectle las acciones pertinentes para la recuperacion del vehiculo. A continuacidtigerala7se observa el diagrama de flujo del

subproceso de Seguimiento y Cobranza de pago de cuotas.

Solicitar

Por sms y correa veucher

electronico

En carpetas
de clientes

n :
.E : JCliente pagad? :
g Revisar Enviar recordatorio sl | Werificar el envio 3l ( Revisar Actualizar pagos e,
i Cronograma de de pagos pendientes de voucher de > » estado de efectivos en el Efedifosg
2 cuotas Pagos a clientes page ) L cuenta Cronograma
P JEnvid Voucher
< de depdsito?
g Sl
= MO Para gue se realice
5 Maximo 3 . "
o @ ------------ la recupercion del
o sermanas . -
— : vehiculo
] .

Gestionar [{Le] ) .

| Comunicar al drea de
cobranza >

Recuperacian

telefonica

(Cliente pago?

Sub proceso de Seguimiento y Cobranza del pago de
cuotas

Figural7:Flujo de los subprocesos de Seguimiento y Cobranza del pago de cuotas

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la empresa
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Subproceso de Atencién de quejas

Las quejas las recibe la Ejecutiva de Postt&@or llamadas o de manera presencial

con una probabilidad del 85% por parte de los clientes.

En el caso de las quejas recibidas por las redes y/o paginas web, la Community
Manager las registrara en la base correspondiente y trasladara la comunit¢acion a
Ejecutiva de Post Venta para la posterior solucién con los responsables de procesos
inmersos en dicha queja.

Al término de la atencion satisfactoria de las quejas, se emitiran actas de conformidad
de los acuerdos indicados, esto de manera fisica cop@o. Se registrara todo el
detalle de las quejas, desde la recepcion hasta la solucién

El libro de reclamaciones se encontrara a disposicion de cliente o usuario externo en
las instalaciones de la empresa, el cual sera otorgado si desea llenarlo y
posteiormente devuelto a su ubicacion original. Se le otorgara una copia del reclamo
0 gqueja efectuado ante el establecimiento.

La Ejecutiva de Post Venta recepcionara todas las quejas y reclamos y debera dar
respuesta al cliente sobre la solucion a las miscoasdinando previamente, con los
responsables de procesos.

De acuerdo a lo revisado con los duefios de procesos, la Ejecutiva de Post Venta
realizara un analisis de causa inmediato para la toma de accion correctiva para la
pronta respuesta al cliente eamlapso de 3 dias como maximo, esto ultimo se indica
como Politica de Calidad de la empresaontinuacién, en la Figura k& observa

el diagrama de flujo del subprocesoAtencién de quejas, elaborado a partir de la

ficha de caracterizacion de procefdgsr Anexo 7).
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gueja finalizada
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g 2 a detalle queja
= 5 Recibimiento
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] . Tipificar queja recepcion de la Analizar 1z queja informacién de . informacién de
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Figural8:Flujo de los subprocesos de Atencién de Quejas

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la empresa
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T Analisis de las causake la problematica

A continuacion, se desarrolla el analisis de las causas raices a través de la herramienta

de los 5 por qué cada uno de los problemas especificos.

a) 5¢Por qué? quejas por fallas de autos vendidos

Tabla7:Por qué la existencia de quejas fallas en autos vendidos

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la empresa.

b) 5¢Por qué? quejas de clientes por retrasos en entrega de autos

Tabla8:Por qué de la existencia de las quejas por retrasos en entragasie

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la empresa.
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